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Herfina, 2021, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Keputusan Nasabah Dalam Memilih BRI Syariah KCP Banjaran”. 
Penelitian ini bertujuan untuk : 1) menganalisis pengaruh fasilitas 2) 
menganalisis pengaruh pelayanan 3) menganalisis pengaruh sosial 4) 
menganalisis pengaruh budaya 5) menganalisis pengaruh fasilitas, pelayanan, 
sosial, dan budaya terhadap keputusan nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif. Data primer diperoleh dari kuesioner menggunakan teknik non 
probability sampling dari 100 responden. Teknik nalisis data yang digunakan 
yaitu analisis regresi linier berganda. 
Hasil penelitian ini adalah: 1) Fasilitas tidak berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran dengan nilai 
signifikansi diperoleh 0,684 > 0,05 2) Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,003 < 0,05 3) Sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran dengan nilai signifikansi sebesar 0,023 < 
0,05 4) Budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran dengan nilai signifikansi sebesar 0,021 < 0,05. 
Kesimpulan dalam penelitian ini adalah bahwa pelayanan, sosial, dan 
budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran, sedangkan fasilitas tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran. 






Herfina, 2021, "Analysis of Factors Influencing Customer Decisions in 
Choosing BRI Syariah KCP Banjaran". 
 
This study aims to: 1) analyze the influence of facilities 2) analyze the 
effect of services 3) analyze the social influence 4) analyze the influence of culture 
5) analyze the influence of facilities, services, social, and culture on the 
customer's decision to choose BRI Syariah KCP Banjaran. 
The method used in this study uses a quantitative approach. Primary data 
was obtained from a questionnaire using a non-probability sampling technique 
from 100 respondents. The data analysis technique used is multiple linear 
regression analysis. 
The results of this study are: 1) Facilities have no effect on customer 
decisions in choosing BRI Syariah KCP Banjaran with a significance value 
obtained 0.684 > 0.05 2) Service affects customer decisions in choosing BRI 
Syariah KCP Banjaran with a significance value of 0.003 < 0.05 3) Social 
influence on customer decisions in choosing BRI Syariah KCP Banjaran with a 
significance value of 0.023 <0.05 4) Culture influences customer decisions in 
choosing BRI Syariah KCP Banjaran with a significance value of 0.021 < 0.05. 
The conclusion in this study is that service, social, and cultural influence 
on customer decisions in choosing BRI Syariah KCP Banjaran, while facilities do 
not affect customer decisions in choosing BRI Syariah KCP Banjaran. 
















Puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah memberikan rahmat, hidayah 
serta karunia-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan penyusunan proposal 
penelitian untuk skripsi yang berjudul, “Analisis Faktor-Faktor Yang 
Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran”. 
Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memenuhi persyaratan 
memperoleh Gelar Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Pancasakti Tegal. 
Peneliti menyadari dalam penyusunan ini tidak akan selesai tanpa bantuan 
dari berbagai pihak. Untuk itu pada kesempatan ini, peneliti mengucapkan terima 
kasih kepada: 
1. Dr. Dien Noviany Rahmatika, SE, MM, Ak, CA selaku Dekan Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. 
2. Yuni Utami, SE, MM selaku Ketua Program Studi Manajemen Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. 
3. Niken Wahyu Cahyaningtyas, SE, MM selaku Dosen Pembimbing I yang 
sudah membimbing, mengarahkan, dan memberikan motivasi kepada peneliti. 






Peneliti menyadari bahwa skripsi ini tidak lepas dari kekurangan, maka 
dari itu peneliti mengharapkan kritik dan saran demi kesempurnaan skripsi ini. 
Akhir kata, peneliti berharap skripsi ini berguna bagi para pembaca dan 

























HALAMAN JUDUL  i 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING  ii 
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI SKRIPSI  iii 
MOTTO DAN PERSEMBAHAN iv 
HALAMAN PRNYATAAN KEASLIAN DAN PERSETUJUAN 
PUBLIKASI v 
ABSTRAK vi 
KATA PENGANTAR  viii 
DAFTAR ISI  x 
DAFTAR TABEL  xiii 
DAFTAR GAMBAR  xiv 
DAFTAR LAMPIRAN xv 
BAB I PENDAHULUAN  1 
A. Latar Belakang Masalah  1 
B. Rumusan Masalah  6 
C. Tujuan Penelitian  6 





BAB II TINJAUAN PUSTAKA 8 
A. Landasan Teori  8 
1. Keputusan Nasabah  8 
2. Fasilitas  17 
3. Pelayanan  23 
4. Sosial  28 
5. Budaya  33 
B. Penelitian Terdahulu  37 
C. Kerangka Pemikiran Konseptual  45 
D. Hipotesis  47 
BAB III METODE PENELITIAN 49 
A. Jenis Penelitian  49 
B. Populasi Dan Sampel  49 
C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel  50 
D. Metode Pengumpulan Data  54 
E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian  54 
F. Metode Analisis Data  63 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 69 
A. Gambaran Umum 69 
B. Hasil Penelitian 73 
C. Pembahasan 93 





A. Kesimpulan 99 
B. Saran 100 





















1. Penelitian Terdahulu  41 
2. Operasionalisasi Variabel  52 
3. Tabel skala likert  54 
4. Profil responden berdasarkan jenis kelamin 73 
5. Profil responden berdasarkan tingkat pendidikan 74 
6. Profil responden berdasarkan usia 74 
7. Hasil uji validitas variabel fasilitas 76 
8. Hasil uji validitas variabel pelayanan 76 
9. Hasil uji validitas variabel sosial 77 
10. Hasil uji validitas variabel budaya 77 
11. Hasil uji validitas variabel keputusan nasabah 78 
12. Hasil uji reliabilitas 79 
13. Hasil uji normalitas 81 
14. Hasil uji multikolonieritas 84 
15. Hasil uji heteroskedatisitas glejser 86 
16. Hasil uji autokorelasi 87 
17. Distribusi nilai DW test 87 
18. Hasil analisis regresi linier berganda 88 
19. Hasil uji parsial (uji t) 90 
20. Hasil uji simultan (uji F) 92 







1. Grafik Jumlah Nasabah  3 
2. Kerangka Pemikiran Konseptual  47 
3. Gambar Uji t  66 
4. Gambar Uji F  68 
5. Struktur organisasi BRI Syariah KCP Banjaran 72 
6. Grafik P-Plot of Regression Standardized Residual 82 




















1. Kuesioner penelitian 107 
2. Jawaban responden variabel fasilitas 111 
3. Jawaban responden variabel pelayanan 113 
4. Jawaban responden variabel sosial 115 
5. Jawaban responden variabel budaya 117 
6. Jawaban responden keputusan nasabah 119 
7. Data interval variabel fasilitas 121 
8. Data interval variabel pelayanan 123 
9. Data interval variabel sosial 125 
10. Data interval variabel budaya 127 
11. Data interval variabel keputusan nasabah 129 
12. Hasil uji validitas variabel fasilitas 131 
13. Hasil uji validitas variabel pelayanan 132 
14. Hasil uji validitas variabel sosial 133 
15. Hasil uji validitas variabel budaya 134 
16. Hasil uji validitas variabel keputusan nasabah 135 
17. Hasil uji reliabilitas 136 
18. Hasil uji normalitas 137 
19. Hasil uji multikolonieritas 138 
20. Hasil uji heteroskedastisitas 138 
21. Hasil uji autokorelasi 139 





23. Hasil uji parsial (uji t) 139 
24. Hasil uji simultan (uji F) 140 





















 1  
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Kegiatan ekonomi yaitu kegiatan yang tidak dapat terpisahkan dari 
kehidupan manusia. Dimana salah satu organisasi yang melakukan 
kegiatan ekonomi adalah perbankan. Di Indonesia bank terbagi menjadi 
dua kategori, yaitu bank umum (konvensional) dan bank syariah. 
Perbankan Syariah muncul di Indonesia sejak dikeluarkannya Undang-
Undang No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan. Pada 1 Mei 1992 
merupakan pertama kalinya Perbankan Syariah di Indonesia mulai 
beroperasi. 
Berdasarkan Undang-Undang tersebut bank dapat beroperasi sesuai 
prinsip-prinsip syariah. Kemudian eksistensi bank syariah semakin 
diperkuat dengan ditetapkannya Undang-Undang Nomor 23 Tahun 1999 
tentang Bank Indonesia yang kemudian diubah menjadi Undang-Undang 
Nomor 3 Tahun 2004 (UU BI). Penetapan Undang-Undang ini 
memungkinkan dapat diterapkannya kebijakan moneter berdasarkan 
prinsip-prinsip syariah. 
Menurut Muhammad (2005: 22-27) Perbankan syariah merupakan 
salah satu instrumen yang dapat digunakan untuk menegakkan aturan-
aturan ekonomi dalam Islam. Perbankan mempunyai tiga fungsi utama 
yaitu menerima simpanan uang, meminjamkan uang, dan menerima 





pembiayaan yang dilakukan dengan akad sesuai syariat telah menjadi 
bagian dari tradisi umat Islam. Praktik-praktik seperti menerima titipan 
harta, pembiayaan untuk keperluan konsumsi dan untuk keperluan bisnis 
(investasi), serta melakukan pengiriman uang telah lazim dilakukan. 
Dengan demikian fungsi-fungsi utama perbankan modern adalah 
menerima simpanan, menyalurkan dan mentransfer dana telah menjadi 
bagian yang tidak dapat terpisahkan dari kehidupan umat Islam, bahkan 
sejak zaman Rasulullah Shallallahu ‘Alaihii Wassalam. 
Pemerintah sangat mendukung keberadaan perbankan syariah, hal 
ini dapat diketahui dengan dikeluarkannya Undang-Undang No. 1 Tahun 
1992 tentang perbankan pasal 1 ayat 3 yang menetapkan bahwa salah satu 
bentuk usaha bank adalah menyediakan pembiayaan atau melakukan 
kegiatan lain berdasarkan prinsip syariah, sesuai dengan ketentuan yang 
ditetapkan oleh Bank Indonesia (BI). Semakin banyak bank-bank yang 
menggunakan system bagi hasil (bank syariah) di Indonesia dapat 
memberikan sebuah solusi bagi umat islam dalam dunia perekonomian. 
Namun banyak faktor yang mempengaruhi nasabah dalam memilih bank 
syariah, diantaranya faktor sosial dan budaya menurut Nurain (2007). 
Belakangan ini kemajuan dan perkembangan Bank Syariah secara 
kuantitatif sangat menggembirakan. Perkembangan ini tentunya akan 
semakin bertambah untuk masa yang akan datang. Tentunya 





perkembangan secara kualitas. Kualitas Perbankan Syariah sangat 
ditentukan oleh kemampuan Bank Syariah kinerja dan kelangsungan 
usahanya. Kualitas penanaman dana dan pembiayaan merupakan faktor 
yang mempengaruhi kinerja dan kelangsungan usaha Bank berdasarkan 




Jumlah nasabah Bank Syariah di Indonesia 
 
Dilihat dari grafik diatas menunjukkan bahwa jumlah nasabah 
penyimpan dana pada bank syariah dalam setiap tahun selalu mengalami 
peningkatan, mulai dari tahun 2014 sebesar 15 juta nasabah sampai pada 
tahun 2018 sebesar 25 juta nasabah. Kemudian terdapat juga jumlah 
nasabah pembiayaan pada bank syariah yang dikategorikan masih rendah 









Salah satu bank yang menggunakan sistem syariah di Indonesia 
adalah Bank Rakyat Indonesia, dimana BRI Syariah mulai beroperasi pada 
17 November 2008. Yang kemudian merubah kegiatan jasanya yang 
semula beroperasi secara konvensional menjadi kegiatan perbankan 
berdasarkan prinsip-prinsip syariah.BRI Syariah hadir sebagai sebuah 
bank ritel modern terkemuka dengan layanan finansial berdasarkan 
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan yang 
lebih bermakna.Dengan hadirnya BRI Syariah KCP Banjaran ini 
mempermudah masyarakat yang ada di daerah sekitar untuk melakukan 
jasa simpan pinjam dengan system syariah. Yang mungkin banyak dari 
masyarakat di daerah Kabupaten Tegal menginginkan pelayanan bank 
yang menggunakan prinsip-prinsip syariah. 
Kemudian di dalam BRI Syariah KCP Banjaran faktor fasilitas 
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi nasabah dalam 
menggunakan jasanya. Karena nasabah saat ini lebih berhati-hati untuk 
memutuskan bank mana yang akan dipilih untuk menginvestasikan 
dananya. Faktor pendukung untuk menarik minat nasabah dalam hal ini 
adalah faktor fasilitas dimana fasilitas perbankan itu sendiri yang sangat 
dibutuhkan nasabah dalam rangka memberikan kemudahan dalam 
bertransaksi, mulai dari sarana transfer antar rekening, tarik tunai lewat 
ATM (Anjungan Tunai Mandiri), kelengkapan ruang tunggu, dan fasilitas 






Yang tidak kalah penting adalah faktor kualitas pelayanan. Dengan 
adanya kualitas pelayanan yang baik dan prima dalam BRI Syariah KCP 
Banjaran akan menciptakan kepuasan dari nasabahnya. Setelah nasabah 
merasa puas dengan produk dan layanan yang diterimanya, nasabah akan 
membandingkan pelayanan dan fasilitas yang diberikan dengan jasa 
perbankan lainnya. Sehingga ini akan menjadi salah satu tolak ukur calon 
nasabah dalam menggunakan jasa di BRI Syariah KCP Banjaran. Apabila 
nasabah benar-benar puas maka mereka akan melakukan transaksi di 
tempat yang sama. Oleh karena itu, setiap perusahaan jasa wajib 
merencanakan, mengorganisasikan dan mengendalikan system kualitas 
pelayanan sebaik mungkin, sehingga pelayanan dapat memuaskan para 
pelanggannya. Pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk 
penilaian masyarakat terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived 
service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service). 
Salah satu faktor yang mempengaruhi nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran yaitu perilaku seseorang yang dipengaruhi oleh 
faktor sosial, meliputi kelompok referensi, pembuat keputusan keluarga, 
peran dan status. Kemudian selain faktor sosial juga terdapat faktor budaya 
yang menjadi salah satu faktor penentu keputusan konsumsi. Alasan 
nasabah menyimpan dana dan membuka rekening tentunya bukan pada 
bunga yang tinggi, tetapi pada metode bagi hasil sesuai dengan syariah dan 






B. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah yang diajukan berdasarkan latar belakang diatas, bahwa 
BRI Syariah KCP Banjaran dapat meningkatkan jumlah nasabah dari 
faktor fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya. Adapun pertanyaan 
penelitiannya sebagai berikut :  
1. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran? 
2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran? 
3. Apakah sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran? 
4. Apakah budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran? 
5. Apakah fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya dapat berpengaruh 
secara simultan terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran? 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, tujuan penelitian ini 
adalah: 
1. Untuk menganalisis fasilitas dalam mempengaruhi nasabah memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran 
2. Untuk menganalisis pelayanan dalam mempengaruhi nasabah memilih 





3. Untuk menganalisis sosial dalam mempengaruhi nasabah memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
4. Untuk menganalisis budaya dalam mempengaruhi nasabah memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran 
5. Untuk menganalisis fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya secara 
simultan dalam mempengaruhi nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran 
D. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Dapat menambah pengetahuan untuk mengaplikasikan berbagai 
teori yang didapat selama studi, serta meningkatkan pemahaman 
kepada penulis mengenai faktor fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran. 
2. Manfaat Praktis 
Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak BRI 
Syariah KCP Banjaran terhadap faktor fasilitas, pelayanan, sosial, dan 
budaya yang kemudian nanti akan dijadikan sebagai tolak ukur 









A. Landasan Teori 
1. Keputusan Nasabah 
Menurut penjelasan Sudaryono (2016) keputusan merupakan 
sebagai suatu pemilihan tindakan dari dua atau lebih pilihan 
alternative.  Kemudian menurut Kotler (2009) menjelaskan bahwa 
keputusan pembelian merupakan sebuah proses penyelesaian masalah 
yang terdiri dari pengenalan masalah, mencari informasi, beberapa 
penilaian alternative, membuat keputusan pembelian, dan perilaku 
setelah membeli yang dilalui konsumen. 
Menurut Setiadi (2010) perilaku membeli mengandung makna 
yakni kegiatan-kegiatan individu secara langsung terlibat dalam 
pertukaran uang dengan barang dan jasa serta dalam proses 
pengambilan keputusan yang menentukan kegiatan tersebut. 
Menurut Kotler (2012: 188) proses keputusan pembelian 
konsumen terdiri dari lima tahap yang dilakukan oleh seorang 
konsumen sebelum sampai pada keputusan pembelian dan selanjutnya 
pasca pembelian.   
Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 





sebelum melakukan proses pembelian, dimana seseorang tersebut 
dapat mempelajari terlebih dahulu apa yang menjadi kelebihan dan 
kekurangan produk yang akan dibelinya. 
Pengharapan konsumen dibentuk atas pengalaman konsumen 
itu sendiri, saran dari teman-teman dan iklan yang disampaikan oleh 
perusahaan jasa. Konsumen memilih membeli jasa berdasarkan 
pengharapan ini. Sebelum  sampai pada proses membeli, konsumen 
harus melalui tahap pengambilan keputusan. Pada tahap ini konsumen 
mempelajari terlebih dahulu kelebihan dan kekurangan dari suatu 
produk. Produk dan jasa yang ditawarkan oleh perbankan syariah 
mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan jasa 
perbankan syariah. Dimana nasabah akan mempelajari terlebih dahulu 
apa yang menjadi kelebihan dan kekurangan produk perbankan 
syariah sebelum menggunakan jasanya. 
Ada beberapa dimensi atau tahap yang dilakukan oleh 
konsumen dalam proses pembelian menurut Kotler & Keller (2009 
: 234-245), yaitu : 
1. Pengenalan masalah / Kebutuhan 
Proses pembelian dimulai ketika konsumen menyadari terdapat 
suatu masalah atau kebutuhan yang dipicu oleh rangsangan 
internal dan eksternal. Kebutuhan normal seseorang misalnya 





rasangan eksternal muncul akibat dari dorongan atau 
kebutuhan tersebut. 
2. Pencarian Informasi 
Sebelum memutuskan tipe produk, merk spesifik, dan pemasok 
yang akan dipilih, konsumen biasanya akan mengumpulkan 
berbagai informasi mengenai alternatif-alternatif yang ada. 
Akan tetapi, dalam proses keputusan konsumen, jarang sekali 
ada konsumen yang mempertimbangkan segala alternatif 
produk atau merk yang ada di pasar. 
3. Evaluasi Alternatif 
Setelah terkumpul berbagai solusi alternatif, kemudian 
konsumen mengevaluasi dan mnyeleksi untuk menentukan 
pilihan akhir. Proses evaluasi dapat dilakukan secara sitematis 
(menggunakan langkah formal, seperti model multi-atribut), 
maupun dengan cara non-sistematis (memilih secara acak atau 
semata-mata mengandalkan intuisi). Dengan demikian, model 
multi-atribut sangat populer di kalangan peneliti perilaku 
konsumen. Atribut yang dimaksud yaitu atribut biaya, kinerja, 
sosial, dan ketersediaan. 
4. Keputusan Pembelian 
Pada tahap evaluasi, konsumen membentuk referensi antar 
merk dalam kumpulan pilihan. Konsumen mungkin akan 





pembelian tersebut, konsumen dapat membentuk lima sub 
keputusan yaitu merk, penyalur, kuantitas, waktu pembelian 
dan cara pembayaran.  
5. Perilaku Sesudah Pembelian 
Perilaku sesudah pembelian yaitu konsumen akan mengalami 
beberapa tingkat kepuasan, yaitu konsumen merasa puas atau 
konsumen merasa tidak puas. Apabila konsumen merasa puas 
maka terdapat kemungkinan ia membeli produk itu lagi, 
sedangkan apabila konsumen merasa tidak puas maka terdapat 
beberapa efek negative yang akan diterima oleh perusahaan 
jasa tersebut. 
Menurut Kotler dan Keller (2016: 235) indikator dari 
proses keputusan pembelian konsumen dapat dilihat dari ciri-
ciri sebagai berikut: 
1. Pengenalan Kebutuhan 
“Proses pembelian dimulai saat pembeli mengenali sebuah 
masalah atau kebutuhan, pembeli merasakan perbedaan 
antara keadaan aktualnya dengan keadaan yang 
diinginkannya”. 
2. Pencarian Informasi 
“Seseorang yang tergerak oleh stimulus akan berusaha 
mencari lebih banyak informasi yang terlibat dalam pencarian 





termotivasi dari pengetahuan yang tersimpan dalam ingatan 
dan perolehan informasi dari lingkungan”. 
3. Evaluasi Alternatif 
“Evaluasi alternatif merupakan proses dimana suatu alternatif 
pilihan disesuaikan dan dipilih untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen”. 
4. Keputusan Membeli 
“Keputusan untuk membeli di sini merupakan proses dalam 
pembelian yang nyata, jadi, setelah tahap-tahap di muka 
dilakukan, maka konsumen harus mengambil keputusan 
apakah membeli atau tidak, konsumen mungkin juga akan 
membentuk suatu maksud membeli dan cenderung membeli 
merek yang disukainya”. 
5. Perilaku Pasca Pembelian 
“Setelah pembelian produk terjadi, konsumen akan 
mengalami suatu tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. 
Kepuasan atau ketidakpuasan pembeli terhadap produk akan 
mempengaruhi tingkah laku berikutnya. Konsumen yang 
merasa puas akan memperlihatkan peluang membeli yang 
lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya”. 
Pemasar juga perlu mengetahui siapa yang terlibat 





setiap orang. Menurut Kotler dan Keller (2016: 107) ada 7 
(tujuh) yaitu sebagai berikut:  
1. Initiator 
Yaitu pencetus (orang yang pertama kali menyadari adanya 
keinginan atau kebutuhan yang belum terpenuhi) sehingga 
tumbuhlah ide untuk membeli suatu barang atau jasa tertentu.  
2. Users 
Yaitu mereka yang akan menggunakan produk atau jasa. Dari 
beberbagai kasus, pengguna memulai usulan pembelian dan 
membantu menentukan persyaratan produk.  
3. Influencers 
Yaitu pemberi pengaruh (orang yang mempengaruhi 
keputusan pembelian) pemberi pegaruh sering kali membantu 
dan memberikan informasi untuk pilihan alternatif.  
4. Decider 
Yaitu pengambil keputusan (orang yang menentukan apakah 
membeli atau tidak).  
5. Approvers 
Yaitu pemberi persetujuan adalah orang-orang yang 
mempunyai wewenang untuk menghalangi penjual sehingga 








Yaitu pembeli (orang yang memiliki wewenang resmi untuk 
memilih pemasok).  
7. Gate Keepers 
Yaitu orang-orang yang memiliki kekuasaan untuk 
menghalangi pembeli sehingga tidak dapat mengjangkau 
pusat pembelian. Berdasarkan defini menurut ahli diatas 
adalah peranan penting manusia atau konsumen yang diambil 
dalam melakukan pembelian. 
Pengambilan keputusan konsumen pada umumnya berbeda-
beda tergantung pada jenis keputusan pembeliannya. Menurut 
Kotler dan Amstrong (2018: 208) menyatakan bahwa terdapat 4 
(empat) tipe perilaku pembeli : 
1. Perilaku pembelian yang kompleks (Complex Buying 
Behavior) 
Dimana konsumen terlibat dalam perilaku pembelian yang 
rumit disaat dimana mereka sangat terlibat dalam sebuah 
pembelian dan menyadari adanya yang signifikan diantara 
berbagai objek.  
2. Perilaku konsumen yang mengurangi ketidakefisienan 
(Dissonance Reducing Buying Behavior)  
Konsumen mengalami keterlibatan tinggi akan tetapi melihat 





tinggi didasari oleh fakta bahwa pembelian tersebut mahal, 
jarang dibeli dan berisiko.  
3. Perilaku pembelian yang mencari keragaman (Variety-Seeking 
Buying Behavior)  
Beberapa situasi pembelian ditandai oleh keterlibatan 
konsumen yang rendah namun perbedaan merek yang 
signifikan. Dalam situasi ini, konsumen sering melakukan 
perpindahan merek.  
4. Perilaku pembelian yang karena kebiasaan (Habitual Buying 
Behavior)  
Keterlibatan konsumen rendah sekali dalam proses pembelian 
karena tidak ada perbedaan nyata diantara berbagai merek. 
Harga barang relatif rendah.  
Indikator keputusan pembelian merupakan variabel kendali 
yang dapat digunakan dalam membantu perusahaan untuk 
mengukur perubahan - perubahan yang terjadi pada sebuah 
kejadian ataupun kegiatan baik secara langsung maupun tidak 
langsung. Indikator keputusan pembelian dapat digunakan untuk 
mengevaluasi keadaan atau kemungkinan dilakukan pengukuran 
terhadap perubahan-perubahan yang terjadi dari waktu ke waktu.  
Sementara itu keputusan konsumen untuk melakukan 





menurut Kotler dan Keller (2016: 183) menjelaskan sebagai 
berikut:  
1. Pemilihan Produk  
Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli sebuah 
produk atau menggunakan uangnya untuk tujuan lain. Dalam 
hal ini, perusahaan harus memusatkan perhatiannya kepada 
orang-orang yang berminat membeli sebuah produk serta 
alternatif yang mereka pertimbangkan.  
2. Pemilihan Merk  
Pembeli harus mengambil keputusan tentang merek mana yang 
akan dibeli. Setiap merek memiliki perbedaan-perbedaannya 
tersendiri. Dalah hal ini, perusahaan harus mengetahui 
bagaimana konsumen memilih sebuah merek.  
3. Pemilihan Tempat  
Penyalur Pembeli harus mengambil keputusan penyalur mana 
yang akan dikunjungi. Setiap pembeli mempunyai 
pertimbangan yang berbeda-beda dalam hal menentukan 
penyalur bisa dikarenakan faktor lokasi yang dekat, harga yang 
murah, persediaan barang yang lengkap dan lain-lain. 
4. Waktu Pembelian  
Keputusan konsumen dalam pemilihan waktu pembelian bisa 





minggu sekali, dan dua minggu sekali, tiga minggu sekali atau 
sebulan sekali.  
5. Jumlah pembelian  
Konsumen dapat mengambil keputusan tentang seberapa 
banyak produk yang akan dibelinya pada suatu saat. Pembelian 
yang dilakukan mungkin lebih dari satu. Dalam hal ini, 
perusahaan harus mempersiapkan banyaknya produk sesuai 
dengan keinginan yang berbeda-beda dari para pembeli. 
6. Metode Pembayaran  
Pembeli dapat mengambil keputusan tentang metode 
pembayaran yang akan dilakukan dalam pengambilan 
keputusan konsumen menggunakan barang dan jasa, dalam hal 
ini juga keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh teknologi 
yang digunakan dalam transaksi pembelian. 
Dari proses keputusan pembelian tersebut terdapat faktor yang 
mempengaruhi nasabah dalam memilih Bank Syariah, diantaranya faktor 
sosial, faktor pribadi, faktor psikologi dan faktor budaya menurut Nurain 
(2007). 
2. Fasilitas  
Menurut Ovidiu (2013) secara sederhana yang dimaksud dengan 
fasilitas adalah suatu sarana fisik yang dapat memproses suatu masukan 





Menurut Tjiptono (2015:152) Fasilitas adalah sumber daya fisik 
yang harus ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen. 
Menurut Rhenald Kasali (2017), fasilitas dapat didefinisikan 
sebagai sarana dan prasarana yang disertakan perusahaan untuk diberikan 
kepada nasabah.  
Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa fasilitas 
adalah suatu sarana fisik yang dapat ditampilkan berupa gedung, 
perlengkapan dan peralatan yang dapat dijadikan sebagai bukti bahwa 
perusahaan tersebut mampu memberikan fasilitas yang memadai bagi 
pengguna jasanya. 
Biasanya fasilitas disertakan pada produk yang ditawarkan oleh 
perusahaan kepada nasabah mereka. Seperti halnya standar kualitas 
pelayanan, fasilitas yang tersedia berada pada fungsi yang maksimal, 
dimana dalam hal ini adalah untuk kepuasan nasabah. Segala fasilitas yang 
diharapkan mampu memenuhi kebutuhan nasabah yang akan bertransaksi 
keuangan mereka di bank. Sehingga bank mampu melaksanakan fungsi 
sebagai lembaga keuangan dengan benar. Fasilitas merupakan sarana 
prasarana yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti 
memberi kemudahan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Fasilitas 
merupakan faktor penunjang utama dalam kegiatan suatu produk, karena 
suatu perusahaan jasa harus memiliki mesin-mesin produksi, alat-alat 





mengeluarkan modal yang besar untuk membeli peralatan atau mesin-
mesin canggih yang harganya mahal asalkan perusahaan dapat berproduksi 
secara optimal. Demikian dengan fasilitas yang diberikan dalam suatu 
produk perbankan, fasilitas yang diberikan pihak bank semakin beragam, 
semuanya memberikan kemudahan yang diberikan oleh pihak bank, 
misalnya fasilitas ATM dan M-Banking serta fasilitas lainnya. 
Menurut Fandy Tjiptono (2015) terdapat beberapa faktor yang 
mempengaruhi fasilitas jasa antara lain : 
a. Sifat dan tujuan organisasi jasa  
Sifat suatu jasa sering kali menentukan berbagai persyaratan 
desainnya. Misalnya desain pada perbankan perlu mempertimbangkan 
ruang tunggu yang nyaman bagi nasabah dan terdapat pendingin 
ruangan. 
b. Ketersediaan tanah 
Setiap perusahaan jasa membutuhkan tanah untuk mendirikan lokasi 
yang strategis dengan memperhatikan kemampuan finansial dan 
peraturan pemerintah berkaitan dengan kepemilikan tanah.  
c. Fleksibilitas  
Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan dalam suatu perusahaan jasa, 





nasabah. Penampilan dan keadaan lingkungan sekitar: gedung dan 
lingkungan eksternalnya. 
d. Faktor estetis  
Fasilitas jasa yang tertata secara rapi, menarik dan estetis akan dapat 
meningkatkan sikap positif pelanggan terhadap suatu jasa. 
e. Masyarakat dan lingkungan sekitar 
Masyarakat terutama pemerhati masalah sosial, lingkungan hidup dan 
lingkungan di sekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan 
berpengaruh besar terhadap perusahaan. 
Menurut Tjiptono (2011: 184) indikator fasilitas ada 3 yaitu : 
a. Pertimbangan/Perencanaan Spasial 
Aspek seperti proporsi, kenyamanan dan lain lain dipertimbangkan, 
dikombinasikan dan dikembangkan untuk memancing respon 
intelektual maupun emosional dari pemakai atau orang yang 
melihatnya. 
b. Perencanaan Ruangan 
Unsur ini mencakup interior dan arsitektur, seperti penempatan 
perabot 
dan perlengkapan dalam ruangan Kereta Api, desain dan aliran 





c. Perlengkapan dan Perabot 
Perlengkapan dan perabot berfungsi sebagai sarana yang memberikan 
kenyamanan, sebagai pajangan atau sebagai infrastruktur pendukung 
bagi pengguna jasa. 
d. Unsur Pendukung lainnya, seperti : toilet, wifi, tempat lokasi makan 
dan minum dan lain sebagainya. 
Bukti fisik memiliki elemen-elemen yang dapat mempengaruhi 
penilaian seorang konsumen terhadap suatu perusahaan jasa. Menurut 
Zeithmal dan Bitner (2013:278) bukti fisik terbagi menjadi dua 
elemen yaitu lingkungan layanan dan unsur komunikasi fisik lainnya, 
sebagai berikut :  
1. Servicesape (Lingkungan layanan)  
Merupakan semua aspek fasilitas suatu organisasi jasa yang meliputi 
atributatribut eksterior (papan informasi, tempat parkir, pemandangan 
alam) atribiutatribut interior (desain, tata letak, peralatan, dekorasi). 
Dimensi lingkungan fisik yang melatar belakangi suatu jasa dapat 
dikategorikan kedalam tiga dimensi komposif sebagai berikut : 
a. Ambien Condition  
Meliputi latar belakang karakteristik dari lingkungan seperti : 
temperatur, penerangan, kebisingan, musik, bau, warna. Semua 
faktor ini sangat mempengaruhi bagaimana orang merasakan, 






b. Spatial Layout and funcionality  
Lingkungan layanan pada umumnya bertujuan untuk memenuhi 
kebutuhan konsumen, oleh karena itu tata ruang tentu sangat 
penting. Spatial layout menunjukan bagaimana mesin, peralatan 
dan furniture diatur atau disusun, ukuran dan bentuk dari item 
tersebut, dan hubungan sepesial diantara semuanya, sedangkan 
funcionality menunjukan pada kemampuan dari setiap item untuk 
memfasilitasi pencapaian tujuan konsumen dan karyawan.  
c. Signs, symbol, and artifact Signs  
Digunakan untuk mengkomunikasikan label, tujuan dan peraturan 
sedangkan symbol and artifact memberikan isyarat kepada 
pengunjung mengenai tempat, norma, dan perilaku yang 
diharapkan dalam tempat tersebut. Tanda petunjuk eksplisit dan 
implisit yang mengkomunikasikan tempat pada penggunanya. 
Tanda petunjuk yang digunakan sebagai sinyal ekplisit dapat 
digunakan sebagai lebel misalnya keterangan arah atau tujuan 
(contoh : masuk atau keluar), dan untuk mengkomunikasikan atau 
berperilaku (contoh : dilarang merokok). Symbol and artifact 
memberikan sinyal komunikasi implisit dan menciptakan daya 








2. Other tangibles (Unsur Komunikasi Fisik lainnya)  
Merupakan aspek selain fasilitas servicescape yang termasuk dalam 
penyampaian suatu jasa (sepersti material komunikasi yang dicetak, 
pemakaian atau serangam, dan sebagainya. 
3. Pelayanan  
Menurut Kotler (2016) pelayanan merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Fandy Tjiptono (2016: 4) mendefinisikan “Pelayanan (service) bisa 
dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, 
yaitu service operations yang kerap kali tidak tampat atau tidak diketahui 
keberadaannya oleh pelanggan ( back office atau backstage ) dan service 
delivery yang biasanya tampak ( visible ) atau diketahui pelanggan ( sering 
disebut pula front office atau frontstage)”. 
Menurut Fandy Tjiptono (2015: 157) mendefinisikan kualitas 
pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
adalah setiap tindakan atau keinginan yang dapat ditawarkan oleh satu 
pihak kepada pihak lain, tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan untuk memberikan kemudahan atas jual beli barang atau jasa. 
Dan pelayanan merupakan salah satu cara untuk meyakinkan pelanggan 





Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang dikutip oleh Fandy 
Tjiptono (2015: 198) berpendapat bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi 
oleh kualitas layanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan. Terdapat 
lima dimensi kualitas layanan, yaitu :  
a. Tangibles / Bukti langsung  
Tangibles meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan tata 
letak ruangan, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan 
penampilan karyawan.  
b. Reliability / Keandalan  
Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan. Pelayanan yang dijanjikan seperti 
memberikan informasi secara tepat, membantu untuk menyelesaikan 
masalah, dan memberikan pelayanan secara handal.  
c. Responsiveness / Ketanggapan  
Responsiveness yaitu kesediaan karyawan untuk membantu konsumen 
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi 
kesigapan dalam melayani konsumen, kecepatan menangani transaksi, 
dan penanganan keluhan-keluhan konsumen.  
d. Assurance / Jaminan  
Assurance , meliputi pengetahuan karyawan terhadap produk secara 
tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam 





kemampuan dalam memberikan keamanan, dan kemampuan dalam 
menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan.  
e. Emphaty / Empati  
Emphaty yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 
kepada konsumen seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan konsumen, dan 
usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan 
konsumennya. 
Menurut Fandy Tjiptono (2015: 178) adanya faktor penyebab 
buruknya kulitas pelayanan adalah sebagai berikut :  
1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan  
Salah satu karakteristik unik jasa atau layanan adalah inseparability 
(tidak dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada 
saat bersamaan. Hal ini kerapkali membutuhkan kehadiran dan 
partisipasi pelanggan dalam proses penyampaian jasa. 
Konsekuensinya, berbagai macam persoalan sehubungan dengan 
interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan bisa saja terjadi. 
Beberapa kelemahan yang mungkin ada pada karyawan jasa dan 
mungkin berdampak negatif terhadap persepsi kualitas meliputi :  
a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan  
b. Cara berpakaian karyawan yang kurang sesuai konteks 
c. Tutur kata karyawan kurang sopan  





e. Mimik muka karyawan selalu cemberut  
2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi  
Keterlibatan karyawan secara insentif dalam penyampaian layanan 
dapat pula menimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya 
variabilitas yang dihasilkan. Faktor-faktor yang biasa 
mempengaruhinya antara lain :  
a. Upah rendah (umumnya karyawan yang melayani atau 
berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki tingkat 
pendidikan dan upah yang paling rendah dalam suatu 
perusahaan). 
b. Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai dengan 
kebutuhan organisasi. 
c. Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi  
d. Motivasi kerja karyawan rendah  
3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai  
Karyawan front line merupakan ujung tombak sistem penyampaian 
layanan. Dalam banyak kasus, keramahan dan kesopanan operator 
telepon dan satpam bisa jadi memberikan kesan pertama bagi calon 
pelanggan yang ingin berhubungan dengan sebuah perusahaan 
penyedia jasa. Agar para karyawan font line mampu melayani 
pelanggan secara efektif, mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-
fungsi utama manajemen (operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). 





pakaian, seragam), pelatihan keterampilan maupun informasi 
(misalnya, prosedur operasi).  
4. Gap Komunikasi  
Bila terjadi Gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian atau persepsi 
negatif terhadap kualitas layanan. Gap-gap komunikasi bisa berupa :  
a. Penyedia layanan memberikan janji berlebihan, sehingga tidak 
mampu memenuhinya.  
b. Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru 
kepada para pelanggan.  
c. Pesan komunikasi penyedia layanan tidak dipahami pelanggan.  
d. Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera 
menindaklanjuti keluhan atau saran pelanggan.  
5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama  
Dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan 
bersedia menerima layanan yang seragam, sering terjadi ada 
pelanggan yang menginginkan atau bahkan menuntut layanan yang 
sifatnya personal dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal ini 
memunculkan tantangan bagi penyedia layanan dalam hal individual 
dan memahami perasaan pelanggan terhadap penyedia layanan dan 
layanan spesifik yang mereka terima.  
6. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan 
Bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan 





tidak tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar 
kualitas layanan. Selain itu, pelanggan juga bisa bingung membedakan 
variasi penawaran layananm baik dari segi fitur, keunggulanm 
maupun tingkat kualitasnya.  
7. Visi bisnis jangka pendek  
Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target 
penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, 
peningkatan produktivitas tahunan, dll) bisa merusak kualitas layanan 
yang sedang dibentuk untuk jangka panjang. 
4. Faktor Sosial  
Menurut Kotler dan Keller (2012) Faktor sosial yaitu pengaruh dari 
sekelompok orang yang memengaruhi seorang individu untuk mengikuti 
kebiasaannya. Faktor sosial seperti kelompok sosial, keluarga, serta 
peranan dan status social merupakan aspek eksternal yang menstimulasi 
keputusan pembelian konsumen.  
Menurut Harman Malau (2017) Faktor sosial adalah perilaku 
seorang konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-faktor referensi kelompok 
sosial, keluarga, serta peran dan status. 
Menurut Purimahua (2005: 546) dalam Firda Amalia (2011), faktor 
sosial adalah sekelompok orang yang mampu mempengaruhi perilaku 
individu dalam melakukan suatu tindakan berdasarkan kebiasaan. Faktor 





Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor 
sosial adalah pengaruh sekelompok orang yang mempengaruhi seorang 
individu untuk mengikuti kebiasaannya dalam melakukan tindakan 
keputusan pembelian. 
Adapun faktor – faktor sosial yang mempengaruhi keputusan 
konsumen menurut Kotler dan Keller (2012) yaitu : 
a. Kelompok referensi  
Kelompok referensi bagi seseorang adalah kelompok yang 
memberikan pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap sikap 
dan perilaku seseorang. Kelompok yang memberikan pengaruh 
langsung kepada seseorang disebut kelompok keanggotaan, dimana 
seseorang menjadi anggotanya dan saling berinteraksi.Beberapa 
kelompok adalah kelompok primer dimana terdapat interaksi yang 
cukup berkesinambungan, seperti keluarga, sahabat, tetangga, dan 
rekan kerja. Kelompok primer ini cenderung bersifat informal. 
Seseorang juga dapat menjadi anggota kelompok sekunder, yang 
cenderung lebih resmi dan kurang terjadi interaksi yang 
berkesinambungan. Kelompok ini termasuk organisasi keagamaan, 
maupun organisasi-organisasi masyarakat. Kemudian seseorang juga 
dapat dipengaruhi oleh kelompok-kelompok dimana dia bukan 
merupakan anggotanya yang disebut dengan kelompok aspirasi, 





Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob 
Sabran (2012: 170) kelompok referensi (reference group) seseorang 
adalah semua kelompok yang mempunyai pengaruh langsung (tatap 
muka) atau tidak langsung terhadap sikap atau perilaku orang tersebut. 
Keluarga juga termasuk kedalam organisasi pembelian konsumen 
yang paling penting dalam masyarakat, dan anggota keluarga 
merepresentasikan kelompok referensi utama yang paling 
berpengaruh. Ada dua kelompok referensi dalam kehidupan 
pembelian. Orientasi keluarga (family of orientation) terdiri dari orang 
tua dan saudara kandung. Pengaruh yang lebih langsung terhadap 
perilaku pembelian setiap hari adalah keluarga prokreasi (family of 
procreation) yaitu pasangan dan anak-anak, kelebihan suami-istri 
dalam pembelian sangat beragam berdasarkan kategori produk, istri 
biasanya bertindak sebagai agen pembelian utama keluarga, tertutama 
untuk makanan, dan kebutuhan sehari-hari. 
Kelompok referensi mempengaruhi anggota dengan tiga 
cara. Mereka memperkenalkan perilaku dan gaya hidup baru 
kepada seseorang, mereka mempengaruhi sikap dan konsep diri, 
dan mereka menciptakankenyamanan yang dapat mempengaruhi 
dalam memilih produk dan merk. Jika pengaruh kelompok kuat, 
pemasar harus menentukan caramenjangkau dan mempengaruhi 
pemimpin opini kelompok. Pemimpin opini kelompok adalah orang 





atau jenis produk tertentu, misalnya pemilihan produk terbaik dari 
beberapa merk atau bagaimana produk tertentu dapat digunakan 
menurut penjelasan Kotler & Keller (2009: 170). 
b. Keluarga  
Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen yang 
paling penting dalam masyarakat dan anggota keluarga 
merepresentasikan kelompok acuan utama yang paling 
berpengaruh. Ada dua keluarga dalam kehidupan pembeli, yaitu: 
keluarga orientasi yang terdiri dari orang tua dan saudara kandung, 
dan keluarga prokreasi yaitu terdiri dari pasangan dan anak 
menurut Kotler dan Keller (2016). 
Menurut Boyd (2011: 144) Keluarga adalah sumber 
pengaruh sosial terpenting bagi sebagian besar konsumen, 
khususnya bila keluarga luas terlibat. Keluarga bertindak sebagai 
agen sosialisasi utama, membantu anggota-anggotanya 
mendapatkan keahlian, pengetahuan, dan sikap untuk bertindak 
sebagai konsumen di pasar. Akibatnya, keluarga memiliki 
pengaruh besar dan abadi pada sikap anggota-anggota yang lebih 
muda terhadap pemilihan produk, merk maupun toko. Anggota-
anggota keluarga cenderung mengkhususkan pembelian produk-
produk tertentu karena minat atau keahlian atau struktur peran dari 
keluarga mereka. Pengaruh dari anggota-anggota keluarga pada 





masyarakatnya, semakin besar kekuasaan kaum pria tanpa melihat 
kelas sosial. 
Selain itu, para anggota keluarga juga dapat memberikan 
pengaruh yang kuat terhadap perilaku pembeli. Kita dapat 
membedakan dua macam keluarga dalam kehidupan pembeli. 
Pertama, keluarga sebagai sumber orientasi yang terdiri dari orang 
tua. Dari orang tualah seseorang memperoleh suatu orientasi 
terhadap agama, politik, dan ekonomi juga ambisi pribadi, harga 
diri, dan cinta kasih. Bahkan walaupun dalam hal ini pembeli 
sudah lama tidak berinteraksi dengan orang tuanya, namun 
pengaruh orang tua itu masih sangat melekat dalam perilaku bawah 
sadar si pembeli. Suatu pengaruh yang lebih langsung terhadap 
perilaku membeli sehari-hari adalah keluarga sebagai sumber 
keturunan, yakni pasangan suami istri beserta anak-anaknya 
menurut penjelasan Kotler (2012: 185). 
c. Peranan dan Status  
Menurut Andespa (2017: 47) seseorang berpartisipasi 
terhadap banyak kelompok di sepanjang hidupnya, keluarga, klub, 
dan organisasi.Kedudukan orang terhadap masing-masimg 
kelompok dapat ditentukan berdasarkan peran dan status. Peran 
merupakan kegiatan yang diharapkan dapat dilakukan oleh 
seseorang. Status merupakan masing-masing dari peran tersebut 





Menurut Kotler dan Keller (2016) Roles and Status (Peran 
Sosial dan Status) We each participate in many groups—family, 
clubs, organizations. Groups often are an important source of 
information and help to define norms for behavior. Ungkapan 
tersebut menjelaskan bahwa setiap orang berpartisipasi dalam 
banyak kelompok, seperti halnya keluarga, klub, dan organisasi. 
Kelompok sering menjadi sumber informasi penting dalam 
membantu mendefinikasikan norma perilaku. Kita dapat 
mendefinisikan posisi seseorang dalam setiap kelompok dimana 
dia menjadi anggota bedasarkan peran dan statusnya. 
5. Faktor Budaya  
Menurut Harman Malau (2017: 225) Budaya adalah 
penyebab paling dasar dari keinginan dan perilaku seseorang. 
Menurut Kotler dan Keller (2016) Budaya adalah 
penentu keinginan dan perilaku yang paling mendasar. Karena 
budaya merupakan suatu tatanan kehidupan manusia yang menjadi 
dasar segala aktivitas yang dilakukan. 
Menurut Kotler dan Keller (2016 : 250) Kebudayaan adalah 
faktor penentu yang paling dasar dari keinginan dan perilaku 
seseorang. Apabila makhluk - makhluk lainnya berdasarkan naluri, 
namun perilaku manusia pada umumnya dipelajari. Maka faktor 





Kotler dan Armstrong (2012) mendefinisikan kebudayaan 
sebagai seperangkat nilai-nilai, kepercayaan, kebiasaan, keinginan 
dan perilaku yang dipelajari oleh masyarakat sekitar, dari keluarga, 
atau lembaga formal lainnya sebagai sebuah pedoman perilaku. 
Aspek eksernal ini menjadi faktor penentu yang paling mendasar 
dari segi keinginan dan perilaku seseorang karena menyangkut 
segala aspek kehidupan manusia. Dalam faktor kebudayaan, 
pemasar harus memahami pengaruhnya terhapap konsumen yang 
meliputi budaya, subbudaya dan kelas sosial. 
Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 
faktor budaya merupakan faktor penentu keinginan dan perilaku 
seseorang yang paling mendasar sebagai suatu kebiasaan / kultur 
yang dijadikan sebagai tolak ukur dalam proses keputusan 
pembelian. Dalam hal ini budaya / kebudayaan merupakan salah 
satu hal yang paling mendasar dari proses keputusan pembelian. 
Adapun faktor-faktor budaya yang dapat mempengaruhi 
keputusan konsumen menurut Kotler & Keller (2016: 179-184) 
yaitu : 
a. Sub-budaya  
Setiap budaya mempunyai kelompok-kelompok subbudaya 





yang khas untuk perilaku anggotanya. Dapat dibedakan adanya 
empat macam sub-budaya, yaitu mencakup:  
1) Kelompok-kelompok kebangsaan, yang dijumpai didalam 
kelompok-kelompok besar dan menunjukkan cita rasa dan 
kecenderungan suku bangsa yang berbeda.  
2) Kelompok-kelompok keagamaan, menampilkan 
subbudaya dengan preferensi budaya dan larangan-
larangan yang khas.  
3) Kelompok-kelompok ras, yang mempunyai gaya budaya 
dan sikap yang berbeda.  
4) Wilayah-wilayah geografis, merupakan sub-budaya yang 
berbeda dengan ciri-ciri gaya hidupnya.  
Pada dasarnya, semua manusia memiliki stratifikasi sosial, 
stratifikasi tersebut kadang-kadang terbentuk sistem kasta 
dimana para anggota kasta yang berbeda diasuh dengan 
mendapatkan peran tertentu dan tidak dapat mengubah 
keanggotaan kastanya. Startifikasi lebih sering ditemukan 
dalam bentuk kelas sosial, pembagian masyarakat yang relative 
homogen dan permanen, yang tersusun secara hirarkis dan para 
anggotanya menganut nilai, minat dan perilaku serupa, 
Yulaifah (2011: 28).  
Sub-budaya merupakan bagian kecil dari budaya dan cirinya 





daerah georgrafis. Banyak sub-budaya yang membentuk 
segmen pasar penting dan pemasar sering merancang produk 
dan program pemasar yang disesuaikan dengan kebutuhan 
mereka, sehingga akan dengan mudah diterima oleh pasar 
menurut Kotler dan Keller (2016). 
b. Kelas Sosial  
Menurut Kotler dan Keller (2016) kelas sosial 
merupakan pembagian masyarakat yang yang relatif homogen 
dan permanen, tersusun secara hirarkis dan anggotanya 
menganut nilai, minat dan perilaku yang sama. 
Setiap budaya memiliki sub-budaya yang lebih kecil, 
atau kelompok dari orang-orang dengan system nilai 
berdasarkan pengalaman dan situasi dalam kehidupan sehari-
sehari. Sub-budaya termasuk kewarganegaraan, agama, 
kelompok sosial, dan wilayah geografis. Ketika sub kultur 
menjadi besar dan cukup makmur. Faktor yang ketiga yaitu 
kelas sosial, setiap kelompok masyarakat pasti memiliki 
bentuk struktur kelas sosial. Kelas social ialah struktur divisi 
yang berurutan dan relative permanen di dalam masyarakat 
dimana anggotanya membagikan nilai, keterkaitan dan 
perilaku yang sama. Sebenarnya semua masyarakat manusia 





berupa system kasta seperti di masyarakat India tradisional, 
dimana anggota dari kasta yang berbeda dibesarkan untuk 
peranan-peranan tertentu dan tidak dapat mengubah 
keanggotaan kasta mereka. Yang lebih sering stratifikasi dalam 
bentuk kelas sosial, Thamrin Abdullah (2016: 114) 
 Kelas sosial mempunyai beberapa karakteristik. 
Pertama, orang-orang yang berada dalam masing-masing kelas 
cenderung mempunyai kemiripan dalam cara berpakaian, pola 
bicara, dan preferensi rekreasional dibandingkan orang dari 
kelas sosial yang berbeda. Kedua, orang dianggap menduduki 
posisi lebih rendah atau lebih tinggi menurut kelas sosial. 
Ketiga, kelompok variabel misalnya, pekerjaan, penghasilan, 
kekayaan, pendidikan, dan orientasi nilai mengindikasikan 
kelas sosial, alih-alih variabel tunggal. Keempat, kelas sosial 
seseorang dalam tangga kelas sosial dapat bergerak naik atau 
turun sepanjang hidup mereka seberapa mudah dan seberapa 
jauh gerakannya tergantung pada seberapa kaku sratifikasi 
sosial itu menurut penjelasan Kotler & Keller (2009: 169-170). 
B. Penelitian Terdahulu 
Pelaksanaan penelitian terdahulu ini dimaksudkan untuk menggali 
informasi tentang ruang penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini. 





Penelitian yang dilakukan oleh Makmur Sujarwo dan Inayah Adi 
Sari (2017) yang berjudul “Perkembangan Nasabah Dalam Menggunakan 
Produk Perbankan Syariah Mandiri Tbk, Kantor Cabang Tegal” 
(BENEFIT Jurnal Manajemen dan Bisnis, Vol. 2, No. 1, 2017).   
Analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear Berganda. Hasil 
penelitian membuktikan bahwa pengaruh persepsi terhadap keputusan 
nasabah Bank Syariah Mandiri menunjukkan hasil bahwa persepsi 
mempunyai pengaruh negative dan tidak signifikan terhadap keputusan. 
Pengaruh sikap terhadap keputusan nasabah Bank Syariah Mandiri 
menunjukkan hasil bahwa sikap mempunyai pengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap keputusan. Pengaruh motivasi terhadap keputusan 
nasabah Bank Syariah Mandiri menunjukkan hasil bahwa sikap 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan. Pengaruh 
keagamaan terhadap keputusan nasabah Bank Syariah Mandiri 
menunjukkan hasil bahwa sikap mempunyai pengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap keputusan. Pengaruh pembelajaran terhadap keputusan 
nasabah Bank Syariah Mandiri menunjukkan hasil bahwa sikap 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan. 
Persamaan penelitian ini dengan pnelitian Makmur Sujarwo dan Inayah 
Adi Sari adalah pada variabel keputusan nasabah. Perbedaannya adalah 
penelitian ini menggunakan variabel bebas fasilitas, pelayanan, sosial, dan 





menggunakan variabel bebas persepsi, sikap, motivasi, keagamaan, dan 
pembelajaran. 
Penelitian yang dilakukan Sufitrayati dan Fanny Nailufar (2018) 
yang berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Nasabah Dalam 
Memilih Bank Syariah Di Kota Banda Aceh” (Jurnal Ihtiyath, Vol. 2, No. 
1, 2018). Analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear Berganda. 
Hasil penelitian membuktikan bahwa faktor budaya, faktor sosial, faktor 
pribadi, dan faktor psikologis berpengaruh signfikan terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih Bank Syariah di Kota Banda Aceh, yang 
dibuktikan dengan hasil penelitian menunjukkan presentase 81,6% dan 
sisanya sebesar 18,4% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel yang 
diteliti. Persamaan penelitian ini dengan penelitian  Sufitrayati dan Fanny 
Nailufar yaitu pada variabel sosial, budaya, dan keputusan nasabah. 
Perbedaannya adalah penelitian ini menggunakan variabel bebas fasilitas, 
pelayanan, sosial, budaya pada BRI Syariah KCP Banjaran sedangkan 
penelitian Sufitrayati dan Fanny Nailufar yaitu menggunakan variabel 
bebas budaya, sosial, pribadi, dan psikologis. 
Penelitian yang dilakukan Wawan Hari Subagyo dan Urwatul 
Wutsqo (2018) yang berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Nasabah Dalam Memliih Bank Syariah Mandiri (Studi Kasus Nasabah 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cibinong)” (Jurnal Economicus, 
Vol. 12, No. 1, 2018). Analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear 





nilai signifikan terkecil adalah variabel budaya yaitu sebesar 0,001 
(dibawah 0,05) ini menandakan bahwa faktor budaya seperti keyakinan 
dan nilai-nilai yang ada dalam keluarga dapat mempengaruhi pengambilan 
keputusan nasabah dalam memilih Bank Syariah Mandiri. Variabel sosial 
memiliki nilai signifikan 0,023, variabel pribadi 0,027, variabel fasilitas 
0,046 juga berpengaruh terhadap pwmilihan Bank Syariah Mandiri. 
Kemudian variabel psikologis 0,145, lokasi 0,606, produk 0,123, 
pelayanan 0,094, dan promosi 0,145 mempunyai angka > 0,05 sehingga 
dapat diartikan bahwa kelima variabel ini tidak berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih Bank Syariah Mandiri. 
Persamaan penelitian ini dengan penelitian Wawan Hari Subagyo dan 
Urwatul Wutsqo adalah variabel fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya. 
Perbedaannya adalah penelitian ini menggunakan variabel bebas fasilitas, 
pelayanan, sosial, budaya pada BRI Syariah KCP Banjaran sedangkan 
penelitian Wawan Hari Subagyo dan Urwatul Wutsqo menggunakan 
variabel bebas sosial, pribadi, budaya, psikologis, lokasi, produk, 
pelayanan, fasilitas, dan promosi yang dilakukan di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Cibinong. 
Penelitian yang dilakukan Desiana, Dewi dan Negina (2018) yang 
berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Untuk 
Menggunakan Jasa Perbankan Syariah Di Kota Tasikmalaya” (Jurnal Ilmu 
Akuntansi, Vol. 11, No. 1, 2018). Analisis data yang digunakan adalah 





nasabah bank syariah di Kota Tasikmalaya melihat bagi hasil sebagai 
alasan keputusan menggunakan jasa perbankan syariah. Persamaan 
penelitian ini dengan penelitian Desiana, Dewi dan Negina yaitu terletak 
pada variabel keputusan nasabah. Perbedaannya adalah penelitian ini 
menggunakan variabel bebas fasilitas, pelayanan, sosial, budaya pada BRI 
Syariah KCP Banjaran sedangkan penelitian Desiana, Dewi dan Negina 
menggunakan variabel bebas bagi hasil, kualitas keagamaan, pendidikan, 
pendapatan, dan produk. 
Penelitian yang dilakukan oleh Della Elvitasari dan Ibram 
Pinondang (2019) yang berjudul “Pengaruh Dana Pihak Ketiga Terhadap 
Laba Operasi Dengan Fasilitas Bank” (Jurnal Renaissance, Vol. 4, No. 1, 
2019). Analisis data yang digunakan adalah analisis Regresi Linear 
Berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa dana pihak ketiga 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap laba operasi. Persamaan 
penelitian ini dengan penelitian Della Elvitasari dan Ibram Pinondang 
yaitu pada variabel fasilitas. Perbedaannya adalah penelitian ini 
menggunakan variabel bebas pelayanan, sosial, budaya sedangkan 
penelitian Della Elvitasari dan Ibram Pinondang menggunakan variabel 
bebas DPK dan laba operasi. 
Penelitian yang dilakukan Aliman Syahuri Zein (2018) yang 
berjudul “Analisis Perilaku Nasabah Dalam Memilih Bank Syariah Di 
Kabupaten Mandailing Natal” (Jurnal Ilmu Manajemen dan Bisnis Islam, 





Linear Berganda. Hasil penelitian secara parsial membuktikan bahwa 
variabel religiusitas, bagi hasil, kualitas pelayanan, fasilitas, dan produk 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih bank 
syariah di Kabupaten Mandailing Natal. Persamaan penelitian ini dengan 
penelitian Aliman Syahuri Zein yaitu pada variabel fasilitas dan 
pelayanan. Perbedaannya adalah penelitian ini menggunakan variabel 
bebas sosial, budaya sedangkan penelitian Alimn Syahuri Zein 
menggunakan variabel bebas religiusitas, bagi hasil, dan produk. 
 
Tabel 1 







Alat Analisis Hasil Penelitian Persamaan dan Perbedaan 
























Bahwa variabel motivasi dan 
pembelajaran memberi dampak 
positif dan signifikan terhadap 
keputusan konsumen dalam 
memilih produk bank syariah. 
Sedangkan variabel persepsi, 
sikap, dan keagamaan tidak 
berpengaruh terhadap 
keputusan konsumen 
Persamaan :  










bebas fasilitas, pelayanan, 
sosial, dan budaya, 
sedangkan penelitian 
sebelumnya menggunakan 



























Hasil penelitian membuktikan 
bahwa faktor budaya, faktor 
sosial, faktor pribadi, dan faktor 
psikologis berpengaruh 
signfikan terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih Bank 
Syariah di Kota Banda Aceh, 
yang dibuktikan dengan hasil 
penelitian menunjukkan 
presentase 81,6% dan sisanya 
sebesar 18,4% dipengaruhi oleh 
faktor lain diluar variabel yang 
diteliti.  
Persamaan : 
Penelitian ini dengan 
penelitian  sebelumnya 
yaitu pada variabel sosial, 
budaya, dan keputusan 
nasabah.  
 
 Perbedaan : 
Penelitian ini 
menggunakan variabel 
bebas fasilitas, pelayanan, 
sosial, budaya, sedangkan 
penelitian sebelumnya 
yaitu menggunakan 
variabel bebas budaya, 


























Hasil penelitian membuktikan 
bahwa variabel yang memiliki 
nilai signifikan terkecil adalah 
variabel budaya yaitu sebesar 
0,001 (dibawah 0,05) ini 
menandakan bahwa faktor 
budaya seperti keyakinan dan 
nilai-nilai yang ada dalam 
keluarga dapat mempengaruhi 
pengambilan keputusan nasabah 
dalam memilih Bank Syariah 
Mandiri. Variabel sosial 
memiliki nilai signifikan 0,023, 
variabel pribadi 0,027, variabel 
fasilitas 0,046 juga berpengaruh 
terhadap pwmilihan Bank 
Syariah Mandiri. Kemudian 
variabel psikologis 0,145, 
lokasi 0,606, produk 0,123, 
pelayanan 0,094, dan promosi 
0,145 mempunyai angka > 0,05 
sehingga dapat diartikan bahwa 
kelima variabel ini tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah dalam 
memilih Bank Syariah Mandiri 
Persamaan : 
Penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya 
menggunakan variabel  
yang sama yaitu fasilitas, 






bebas fasilitas, pelayanan, 
sosial, budaya di BRI 
Syariah KCP Banjaran, 
sedangkan penelitian 
sebelumnya menggunakan 
variabel bebas sosial, 
pribadi, budaya, 
psikologis, lokasi, produk, 
pelayanan, fasilitas, dan 
promosi yang dilakukan 
di Bank Syariah Mandiri 















Hasilnya menunjukkan bahwa 
secara parsial variabel profit 
sharing berpengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan 
pelanggan menggunakan 
perbankan syariah, variabel 
pendidikan berpengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan 
pelanggan untuk menggunakan 
perbanka islamic, variabel 
pendapatan tidak berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
keputusan pelanggan untuk 
menggunakan perbankan islam 
dan variabel produk dan jasa 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap  keputusan pelanggan 
untuk menggunakan perbankan 
syariah di Kota Tasikmalaya 
Persamaan : 
Penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya 
yaitu terletak pada 
variabel keputusan 
nasabah.  
Perbedaan :  
Penelitian ini 
menggunakan variabel 
bebas fasilitas, pelayanan, 
sosial, budaya pada BRI 
Syariah KCP Banjaran, 
sedangkan penelitian 
seblumnya menggunakan 






















Hasil penelitian membuktikan 
bahwa dana pihak ketiga 
mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap laba operasi.  
 
Persamaan : 




Perbedaan :  
Penelitian ini 
menggunakan variabel 










Islam, Vol. 4, 













Hasil penelitian secara parsial 
membuktikan bahwa variabel 
religiusitas, bagi hasil, kualitas 
pelayanan, fasilitas, dan produk 
berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah dalam 
memilih bank syariah di 
Kabupaten Mandailing Natal 
 
Persamaan : 
Penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya 
menggunakan variabel 




bebas sosial, budaya, 
sedangkan penelitian 
sebelumnya menggunakan 
variabel bebas religiusitas, 






C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
1. Pengaruh fasilitas terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
Menurut Rhenald Kasali (2017), fasilitas dapat didefinisikan sebagai 
sarana dan prasarana yang disertakan perusahaan untuk diberikan 
kepada nasabah. Sehingga fasilitas merupakan salah satu faktor 
penentu nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran.Dengan 
adanya fasilitas seperti Anjungan Tunai Mandiri (ATM), Mobile 
Banking (M-Banking) dapat mempermudah nasabah dalam 
menggunakan jasa di BRI Syariah KCP Banjaran. 
2. Pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
Menurut Kotler (2016) pelayanan merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. 
Dalam hal ini BRI Syariah KCP Banjaran memberikan pelayanan 
prima terhadap nasabahnya dengan memprioritaskan seluruh 
nasabahnya dengan pelayanan yang sama dan tidak dibeda-bedakan. 
Sehingga dengan adanya pelayanan yang prima ini diharapkan nasabah 






3. Pengaruh sosial terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
Menurut Kotler dan Keller (2012). Faktor sosial yaitu pengaruh dari 
sekelompok orang yang memengaruhi seorang individu untuk 
mengikuti kebiasaannya. Faktor sosial seperti kelompok sosial, 
keluarga, serta peranan dan status sosial merupakan aspek eksternal 
yang menstimulasi keputusan pembelian konsumen.  
Dimana salah satu faktor penentu nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran yaitu dipengaruhi oleh faktor sosial, contohya seperti 
faktor pendorong dari keluarga untuk menggunakan jasa perbankan 
syariah. 
4. Pengaruh budaya terhadap kekeputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
Menurut Kotler dan Keller (2016 : 250) Kebudayaan merupakan faktor 
penentu yang paling dasar dari keinginan dan perilaku seseorang. 
Apabila makhluk - makhluk lainnya berdasarkan naluri, namun 
perilaku manusia pada umumnya dipelajari. Maka faktor kebudayaan 
berengaruh teradap perilaku manusia. 
Sehingga dengan adanya faktor budaya / kebudayaan yang telah 
dijelaskan diatas, maka salah satu penentu nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran adalah dari segi budaya. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka kerangka berpikir 
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Gambar 1 
Kerangka Pemikiran Konseptual 
 
 
D. Perumusan Hipotesis  
Hipotesis dalam penelitian ini dapat diajukan sebagai berikut : 
H1: Faktor fasilitas berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
H2: Faktor pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
H3: Faktor sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran 
H4: Faktor budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 










H5: Faktor fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya berpengaruh secara 





















A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan untuk mengetahui analisis faktor-
faktor yang mempengaruhi nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran adalah jenis penelitian kuantitatif. Menurut Suliyanto (2018: 
20) penelitian kuantitatif adalah penelitian yang didasarkan pada data 
kuantitatif dimana data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka 
atau bilangan. 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Menurut Sugiyono (2013: 389) populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi 
dalam penelitian ini adalah nasabah yang menabung di BRI 
Syariah KCP Banjaran sebanyak 9.612 nasabah pada tahun 2021. 
2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi menurut Sugiyono (2008:91). Dalam 
penelitian ini, pengambilan sampel dilakukan dengan 





pengambilan sampel dengan memlilih anggota populasi yang dapat 
memberikan informasi secara maksimal atau yang paling mudah 
ditemui menurut Suliyanto (2018: 225). Salah satu metode yang 
digunakan untuk menentukan jumlah sampel yaitu menggunakan 





  Keterangan : 
  n = Jumlah sampel 
  N = Jumlah populasi 
  e = Batas toleransi kesalahan (error tolerance) 
  𝑛 =
9.612
1 + 9.612 (0,1)2
  = 99,9 = 100  
 
              
C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Variabel penelitian adalah hal-hal yang dapat membedakan 
atau membawa variasi pada nilai. Penelitian ini menguji empat 
variabel bebas dan satu variabel terikat. 
a. Keputusan Nasabah (Y) 
Menurut penjelasan Sudaryono (2016) keputusan merupakan 
sebagai suatu pemilihan tindakan dari dua atau lebih pilihan 
alternative. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen 





b. Fasilitas (X1) 
Menurut Rhenald Kasali (2017) fasilitas dapat didefinisikan 
sebagai sarana dan prasarana yang disertakan perusahaan untuk 
diberikan kepada nasabah.  
c. Pelayanan (X2) 
Menurut Kotler (2016) pelayanan merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. 
d. Sosial (X3) 
Menurut Kotler dan Keller (2012) Faktor sosial yaitu pengaruh dari 
sekelompok orang yang memengaruhi seorang individu untuk 
mengikuti kebiasaannya. Faktor sosial seperti kelompok sosial, 
keluarga, serta peranan dan status sosial merupakan aspek eksternal 
yang menstimulasi keputusan pembelian konsumen.  
e. Budaya (X4) 
Menurut Kotler dan Keller (2016 : 250) Kebudayaan merupakan 
faktor penentu yang paling dasar dari keinginan dan perilaku 
seseorang. Apabila makhluk - makhluk lainnya berdasarkan naluri, 
namun perilaku manusia pada umumnya dipelajari. Maka f aktor 













































1. Perilaku pasca pembelian 
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Fasilitas (X1) Sifat dan tujuan 
organisasi jasa 
 




















1. Penampilan dan keadaan 
lingkungan sekitar: 




 Faktor estetis  
 
 
1. Fasilitas jasa tertata secara 
rapi 
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Masyarakat dan 
lingkungan sekitar.  
 
1. Lingkungan di sekitar 























2. Standar kebersihan dan 
































1. Pengetahuan mengenai 





































1. Keluarga sebagai sumber 







2. Keluarga sebagai sumber 
keturunan (pasangan 






 Peranan dan status 1. Kedudukan seseorang 
dapat ditentukan 
berdasarkan peran dan 
status 
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D. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah 
menggunakan data primer. Dimana data primer diperoleh langsung 
dari responden yaitu para nasabah BRI Syariah KCP Banjaran dengan 
mengisi angket pertanyaan/kuesioner. Menurut Suliyanto (2018: 167) 
kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara membagi daftar pertanyaan kepada responden agar 
responden tersebut memberikan jawabannya. Pertanyaan-pertanyaan 
dalam kuesioner dibuat dengan menggunakan pengukuran skala likert 
5 poin : 
Tabel 2 
Skor Pada Skala Likert 
 
Jawaban Kode Skor 
Sangat Tidak Setuju STS 1 
Tidak Setuju TS 2 
Netral  N  3 
Setuju S 4 
Sangat Setuju SS 5 
         Sumber: (Sugiyono, 2017:159) 
E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas  
Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada 
pertanyaan/pernyataan pada kuesioner yang harus dibuang/diganti 
karena dianggap tidak relevan. Pengujiannya dilakukan secara 





komputer misalnya melalui aplikasi SPSS.“Apabila peneliti 
menggunakan kuesioner didalam pengumpulan data pada 
penelitian, maka kuesioner yang akan disusun harus mengukur apa 
yang ingin diukur. Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan 
menggunakan SPSS Statistic Version 22 dengan kriteria sebagai 
berikut, Priyatno (2011):  
a. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, maka pertanyaan tersebut 
dinyatakan valid  
b. Jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka pertanyaan tersebut 
dinyatakan tidak valid  
c. Dalam menentukan layak atau tidaknya suatu item yang akan 
digunakan, biasanya dilakukan uji signifikasi koefisien pada 
taraf signifikasi 0,05. Artinya suatu item dianggap valid jika 
berkolerasi signifikan terhadap skor total atau instrument 
dinyatakan valid apabila rhitung ≥ rtabel. 
Menurut Sugiyono (2009) pengujian validitas dilakukan 
dengan menggunakan 30 responden, hal ini dikarenakan agar hasil 
pengujian mendekati kurva normal. Maka dalam penelitian ini, 
peneliti menggunakan 30 responden untuk uji coba pengujian 
validitas dengan taraf kesalahan 5% maka didapat nilai r tabel = 
0,361, sehingga syarat minimum untuk memenuhi syarat validitas 
adalah apabila nilai r hitung > r tabel. Jadi, apabila r hitung < r 





2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah 
instrumen yang dalam hal ini kuesioner dapat digunakan lebih dari 
satu kali, paling tidak oleh responden yang sama menurut Umar 
(2011: 168-169). Menurut Suliyanto (2018: 254) uji reliabilitas 
merupakan kemampuan alat ukur untuk menghasilkan hasil 
pengukuran yang dapat dipercaya, hasil pengukuran dapat 
dipercaya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran 
terhadap kelompok objek yang sama diperoleh hasil yang relatif 
sama (aspek diukur belum berubah) meskipun tetap ada toleransi 
bila terjadi perbedaan. Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk 
mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten yang 
akan dilakukan secara statistik yaitu dengan menghitung besarnya 
cronbach’s Alpha dengan bantuan SPSS Statistic Version 22. 
Menurut Ghozali (2013: 47) Reliabilitas adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. 
Suatu kuesioner dikatakan realibel atau handal jika jawaban 
seorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu ke waktu. Uji statistik Cronbach Alpha (α) suatu konstruk 
untuk variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach 







3. Metode Suksesif Interval (MSI) 
Methode of Succesive Interval (MSI) digunakan untuk 
merubah data ordinal menjadi skala interval. Menurut Abdurahma, 
Muhidin, dan Somantri (2011: 28) langkah kerja yang dapat 
dilakukan untuk merubah jenis data ordinal ke data interval melalui 
Methode of Succcesive Interval (MSI) yaitu : 
1. Perhatikan banyaknya (frekuensi) responden yang menjawab 
(memberikan) respon terhadap alternatif (kategori) jawaban 
yang tersedia. 
2. Bagi setiap bilangan pada frekuensi responden (n), lalu 
tentukanlah proporsi untuk setiap alternatif jawaban responden 
tersebut. 
3. Jumlahkan proporsi secara berurutan sehingga keluar proporsi 
kumulatif untuk setiap alternatif jawaban responden. 
4. Dengan menggunakan tabel distribibusi normal baku, 
hitunglah nilai z untuk setiap alternatif jawaban responden. 
5. Menghitung nilai skala untuk setiap nilai z dengan 
mnggunakan rumus : 
SV = (Densitas pada batas bawah – densitas pada batas atas) 
     (Area dibawah batas atas – area dibawah batas bawah) 
6. Melakukan transformasi nilai skala dari nilai skala ordinal ke 
nilai skala interval, dengan rumus : 





Mengubah Scala Value (SV) terkecil menjadi sama dengan 
satu (=1) dan mentransformasikan masing – masing skala 
menurut perubahan skala terkecil sehingga diperoleh 
Transformed Scaled Value (TSV). 
4. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi mmiliki distribusi normal. Menurut Ghozali 
(2011: 140) ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual 
tersebut memiliki distribusi yang normal atau tidak. Asumsi 
normalitas merupakan asumsi dimana setiap variabel dan 
semua kombinasai linear dari variabel terdistribusi dengan 
normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi 
tidak valid, Ghozali (2011:154). 
Alat analisis yang digunakan untuk menguji normalitas 
data adalah dengan uji Kolmogorov-Smirnov. Adapun hipotesis 
dalam pengujian Kolmogorov-Smirnov test (K-S), sebagai 
berikut : 
H0 : Data residual tidak berdistribusi normal apabila nilai 
signifikan < 0,05. 
H1 : Data residual berdistribusi normal apabila nilai signifikan 





Ghozali (2011: 156) menjelaskan bahwa alah satu cara 
termudah untuk melihat normalitas residual yaitu dengan 
melihat grafik histogram yang membandingkan antara data 
observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. 
Dengan demikian apabila hanya melihat histogram, hal ini 
dapat menyesatkan khususnya untuk jumlah sampel kecil. 
Metode yang lebih handal yaitu dengan melihat normal 
probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari 
distribusi normal. Jadi dalam penelitian ini uji normalitas untuk 
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak 
yaitu dengan melihat normal probability plot. Dasar 
pengambilan keputusan : 
1. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti 
arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan 
pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi 
asumsi normalitas. 
2. Jika data menyebar jauh dari diagonal atau grafik histogram 
dan atau mengikuti arah garis diagonal atau grafik 
histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka 
model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah 





(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variabel independen. Jika variabel independen 
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal. 
Variabel orthogonal adalah variabel independen yang nilai 
korelasi antar sesama variabel independen sama dengan nol. 
Multikolonieritas dapat dilihat dari (1) nilai tolerance dan 
lawannya (2) variance inflation factor(VIF). Kedua ukuran ini 
menunjukkan setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. 
 Dalam pengertian sederhana setiap variabel independen 
menjadi variabel dependen (terikat) dan direges terhadap 
variabel independen lainnya. Tolerance mengukur variabilitas 
variabel independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh 
variabel independen lainnya. Jadi nilai toleransi yang rendah 
sama dengan nilai yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi 
(karena VIF = 1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai 
untuk menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai 
Tolerance≤ 0.10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. Setiap 
peneliti harus menentukan tingkat kolonieritas yang masih 
dapat ditolerir. Sebagai contoh nilai tolerance = 0.10 sama 
dengan tingkat kolonieritas 0.95. Walaupun multikolonieritas 





tetap tidak mengetahui variabel-variabel independen mana 
sajakah yang saling berkorelasi menurut Ghozali (2011: 103). 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Ghozali (2011: 134) Uji heteroskedastisitas 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Apabila variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan apabila berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu yang 
heteroskedastisitas atau yang tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Untuk menguji menggunakan grafik scatterplot dan analisisnya 
sebagai berikut : 
1. Jika terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk 
pola tertentu yang teratur (seperti bergelombang, melebar 
kemudian menyempit), maka keadaan demikian 
mengidentifikasikan adanya gejala heteroskedastisitas. 
2. Jika tidak terdapat pola yang jelas, serta titik-titik menyebar 
diatas dan dibawah anka 0 pada sumbu Y, maka keadaan 







d. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu 
pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 
(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada 
problem autokorelasi. Autokorelasi muncul karena observasi 
yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama lain. 
Masalah ini timbul karena residual (kesalahan pengganggu) 
tidak bebas dari satu observasi ke observasi lainnya. Hal ini 
sering ditemukan pada data runtut waktu (time series) karena 
“gangguan” pada seseorang individu/kelompok cenderung 
mempengaruhi “gangguan” pada individu/kelompok yang sama 
pada periode berikutnya. Model regresi yang baik adalah 
regresi yang bebas dari autokorelasi (Ghozali, 2011: 107). 
 Untuk pengujian autokorelasi digunakan uji Durbin Watson 
hanya digunakan autokorelasi tingkat satu (first order 
autocorelation) dan mensyaratkan adanya intercept (konstanta) 
independen. Hipotesis yang akan diuji adalah : 
Ho : tidak ada autokorelasi (r = 0) 








F. METODE ANALISIS DATA 
1. Analisis Regresi Linear Berganda 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan teknik analisis regresi untuk mengolah dan 
membahas data yang diperoleh dan untuk menguji hipotesis yang 
diajukan. Berikut ini adalah rumus regresi yang digunakan dalam 
penelitian ini : 
Y = a+b1X1 + b2X2 + b3X3 + … bkXik + ei 
Keterangan : 
Y : Keputusan Nasabah    
X1 : Fasilitas  
X2 : Pelayanan            
X3 : Sosial  
X4 : Budaya 
a : Konstanta 
b1, b2 : Koefisien Regresi 
e : Error 
Dalam analisis regresi linear berganda terdapat hipotesis yang 
harus diuji, yaitu : 
a. Uji Parsial (Uji t) 
Tujuan dilakukan uji secara parsial dua variabel bebas 
terhadap variabel tidak bebas adalah untuk mengukur secara 





variabel bebas terhadap variabel tidak bebas. Menurut Umar 
(2011) pengujian ini bertujuan untuk memastikan apakah 
variabel independen yang terdapat dalam persamaan tersebut 
secara individu mempengaruhi terhadap nilai variabel 
independen. Jika t hitung lebih besar dari t tabel, maka Ho 
ditolak dan H1 diterima, berarti terdapat pengaruh yang 
signifikan dari variabel dependen terhadap variabel 
independen. Jika t hitung lebih kecil dari t tabel , maka Ho 
diterima dan H1 ditolak, berarti tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan dari variable dependen terhadap variabel 
independen.  
Langkah-langkah dalam uji t sebagai berikut : 
a. Membuat hipotesis dalam bentuk statistik dan kalimat  
1) Formulasi Hipotesis 1 : 
Ho : β1 = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan faktor 
fasilitas terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
H1 : β1 ≠ 0  Ada pengaruh yang signifikan faktor fasilitas 









2) Formulasi Hipotesis 2 : 
Ho : β2 = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan faktor 
pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran 
H1 : β2 ≠ 0  Ada pengaruh yang signifikan faktor pelayanan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran 
3) Formulasi Hipotesis 3 : 
Ho : β3 = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan faktor 
sosial terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
H1 : β3 ≠ 0  Ada pengaruh yang signifikan faktor sosial 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran 
4) Formulasi Hipotesis 4 
Ho : β4 = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan faktor 
budaya terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
H1 : β4 ≠ 0  Ada pengaruh yang signifikan faktor budaya 








b. Menentukan taraf signifikansi α 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan dignakan uji t dua pihak dengan 
menggunakan tingkat signifikan sebesar 95% (atau α = 5 
%). 
c. Kaidah pengujian 
Jika ttabel  ≤ thitung ≤ ttabel maka terima Ho 
Jika thitung > ttabel atau thitung < ttabel maka tolak Ho 
                    
Gambar 1 
Daerah Penerimaan dan Penolakan Uji Parsial (Uji t) 
 






b : Nilai Parameter 
Sb : Standar error dari b 
e. Mengambil keputusan  









Uji F yaitu suatu uji untuk mengetahui pengaruh 
fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya secara bersamaan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran. 
Langkah – langkah uji simultan menurut Siregar (2014: 408) : 
a. Formulasi hipotesis  
Ho : β1=β2=β3=β4=0 Tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya terhadap 
keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran. 
Ha : β1≠β2≠β3≠β4≠0 Terdapat pengaruh yang signifikan 
fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran. 
b. Menentukan taraf signifikansi α 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji F pihak kanan dengan 
menggunakan tingkat signifikansi sebesar 95% (atau 
α=5% ). 
c. Kaidah pengujian 
Jika Fhitung ≤ Ftabel maka terima Ho 








Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Ho Uji F 
 
d. Menghitung nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 







F = Besarnya F hitung 
R2 = Besarnya koefisien determinan 
n = Jumlah Sampel 
k = Jumlah variabel penelitian 
e. Keputusan H0 ditolak atau diterima. 
2. Analisis Koefisien Determinasi (R Square) 
Menurut Ghozali (2007: 83) bahwa koefisien determinasi 
pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel dependen (terikat). Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu. Untuk menentukan nilai 
koefisien determinasi dinyatakan dengan Adjusted R Square. 
Adapun rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
R2 = (r)2 x 100% 
Keterangan : 
R2 = Koefisien Determinasi 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah PT. Bank BRI Syariah 
Berawal dari akuisisi PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah 
mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui 
surat No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 
2008 PT. Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi PT. Bank BRI 
Syariah merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara 
konvensional, kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan 
berdasarkan prinsip syariah Islam.  
Dua tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan 
sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan financial sesuai 
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 
bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service 
excellence) dan menawarkan beragam produk yang sesuai dengan 
harapan nasabah dengan prinsip syariah. 
Kehadiran PT. Bank BRI Syariah di tengah-tengah industry 
perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang 





tuntunan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT. Bank 
BRI Syariah yang mampu melayani masyarakat dalam kehidupan 
modern. Kombinasi warna yang digunakan merupakan turunan dari 
warna biru dan putih sebagai benang merah dengan brand PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.  
Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19 
Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk untuk melebur ke dalam PT. 
Bank BRI Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 1 
januari 2009. Penandatangan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir 
selaku Direktur Utama PT. Bank BRI (Persero) Tbk dan Bapak Ventje 
Rahardjo selaku Direktur Utama PT. Bank BRI Syariah.  
PT. BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar berdasarkan 
asset PT. BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi asset, jumlah 
pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Fokus pada segmen 
menengah bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank 
ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan pelayanan 
perbankan. Sesuai dengan visinya, saat ini PT. BRI Syariah merintis 
sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dengan 
memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk sebagai Kantor Layanan Syariah dalam mengembangkan bisnis 
yang berfokus kepada kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan 





2. Visi – Misi PT. Bank BRI Syariah 
1) Visi 
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan 
finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk 
kehidupan lebih bermakna. 
2) Misi 
a. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam 
kebutuhan finansial nasabah. 
b. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika 
sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah. 
c. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun 
dan dimana pun. 
d. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup 
dan menghadirkan ketentraman pikiran. 
3. Lokasi Bank BRI Syariah KCP Banjaran 
Untuk melengkapi data dalam penelitian ini, penulis membuat data 
perusahaan dan lokasi Bank BRI Syariah KCP Banjaran sebagai 
berikut:  
Nama Perusahaan : Bank BRI Syariah KCP Banjaran  
Alamat : Jalan Raya Selatan Banjaran no. 45, Adiwerna –Tegal – Jawa 
Tengah (52194)  





4. Struktur Organisasi Bank BRI Syariah KCP Banjaran 
Struktur kepengurusan yang tersusun meripakan gambaran dari adanya 
sebuah organisasi yang menjadi ujung tombak dari berjalannya sebuah 
program kerja yang menjadi dasar dalam rangka mencapai tujuan 
dalam sebuah organisasi tersebut, oleh karenanya kepengurusan 
haruslah memiliki personalia yang mewakili dari aspek dan keahlian 
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B. Hasil Penelitian 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 
primer diperoleh dengan cara menyebar kuesioner kepada responden yaitu 
nasabah BRI Syariah KCP Banjaran dengan jumlah responden sebanyak 
100 nasabah. Peneliti mengolah kuesioner dalam bentuk data yang terdiri 
dari 5 pernyataan untuk variabel X1 (fasilitas), 6 pernyataan untuk variabel 
X2 (pelayanan), 5 pernyataan untuk variabel X3 (sosial), 4 pernyataan 
untuk varibel X4 (budaya), dan 5 pernyataan untuk variabel Y (keputusan 
nasabah) dengan menggunakan skala likert.   
1. Deskripsi Responden 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, diperoleh data 
responden yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 1 
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Uraian Jumlah Presentase 
1 Jenis Kelamin 








Jumlah 100 100 % 
Sumber : Hasil olah data kuesioner 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa karakteristik 
responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini yaitu 
responden dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 53 orang 
(53%) dan responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 47 







Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
No Uraian Jumlah Presentase 
1 Tingkat Pendidikan 
a. SMP sederajat 











15 %  
41 % 
Jumlah 100 100 % 
Sumber : Hasil olah data kuesioner 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa karakteristik 
responden berdasarkan tingkat pendidikan menunjukkan bahwa dari 
100 responden dalam penelitian ini, nasabah dengan tingkat pendidikan 
SMP sederajat sebanyak 9 orang (9%), tingkat pendidikan SMA 
sederajat sebanyak 35 orang (35%), tingkat pendidikan Diploma 
sebanyak 15 orang (15%), dan tingkat pendidikan Sarjana sebanyak 41 
orang (41%). Tingkat pendidikan nasabah BRI Syariah KCP Banjaran 
didominasi oleh nasabah dengan tingkat pendidikan Sarjana. 
Tabel 3 
Profil Responden Berdasarkan Usia 
No Uraian Jumlah Presentase 
1 Usia 
a. 20 - 35 
b. 36 - 46 










Jumlah 100 100 % 





Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa karakteristik 
responden berdasarkan usia menunjukan bahwa dari 100 responden 
dalam penelitian ini yang berusia 20-35 tahun sebanyak 58 orang 
(58%), yang berusia 36-45 tahun sebanyak 27 orang (27%), dan yang 
berusia 46-56 tahun sebanyak 15 orang (15%). 
2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Sebelum data hasil penelitian lebih lanjut, terlebih dahulu diuji 
validitas dan reliabilitasnyam untuk mengetahui apakah alat ukur yang 
digunakan berupa item pernyataan yang diajukan kepada responden 
dapat mengukur secara cermat, cepat dan tepat apa yang ingin diukur 
pada penelitian ini. 
a. Hasil Uji Validitas 
Pengujian validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat 
ukur yang dirancang dalam bentuk kuesioner benar-benar dapat 
menjalankan fungsinya. Menurut Sugiyono (2009) pengujian 
validitas dilakukan dengan menggunakan 30 responden, hal ini 
dikarenakan agar hasil pengujian mendekati kurva normal. Maka 
dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 30 responden untuk uji 
coba pengujian validitas dengan taraf kesalahan 5% maka didapat 
nilai r tabel = 0,361, sehingga syarat minimum untuk memenuhi 
syarat validitas adalah apabila nilai r hitung > r tabel. Jadi, apabila r 







Hasil Uji Validitas Variabel Fasilitas 
Butir Pernyataan R hitung R tabel Sig  Keterangan 
Pernyataan 1 0,841 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 2 0,850 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 3 0,915 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 4 0,788 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 5 0,551 0,361 0,002 Valid 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa pernyataan 1 
sampai pernyataan 5 dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih 
besar dari R tabel (0,361) dengan taraf signifikansi 0,05. Sehingga 
semua pernyataan dari variabel fasilitas dapat digunakan sebagai 
instrumen penelitian. 
Tabel 5 
Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan 
Butir Pernyataan R hitung R tabel Sig  Keterangan 
Pernyataan 1 0,712 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 2 0,742 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 3 0,811 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 4 0,902 0,361 0,000 Valid 
Pernuataan 5 0,768 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 6 0,867 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa pernyataan 1 
sampai pernyataan 6 dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih 
besar dari R tabel (0,361) dengan taraf signifikansi 0,05. Sehingga 
semua pernyataan dari variabel pelayanan dapat digunakan 






Hasil Uji Validitas Variabel Sosial 
Butir Pernyataan R hitung R tabel Sig  Keterangan 
Pernyataan 1 0,903 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 2 0,912 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 3 0,861 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 4 0,923 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 5 0,769 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa pernyataan 1 
sampai pernyataan 5 dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih 
besar dari R tabel (0,361) dengan taraf signifikansi 0,05. Sehingga 
semua pernyataan dari variabel sosial dapat digunakan sebagai 
instrumen penelitian. 
Tabel 7 
Hasil Uji Validitas Variabel Budaya 
Butir Pernyataan R hitung R tabel Sig  Keterangan 
Pernyataan 1 0,769 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 2 0,868 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 3 0,880 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 4 0,842 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa pernyataan 1 
sampai pernyataan 4 dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih 
besar dari R tabel (0,361) dengan taraf signifikansi 0,05. Sehingga 








Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Nasabah 
Butir Pernyataan R hitung R tabel Sig  Keterangan 
Pernyataan 1 0,531 0,361 0,003 Valid 
Pernyataan 2 0,587 0,361 0,001 Valid 
Pernyataan 3 0,777 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 4 0,720 0,361 0,000 Valid 
Pernyataan 5 0,659 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa pernyataan 1 
sampai pernyataan 5 dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih 
besar dari R tabel (0,361) dengan taraf signifikansi 0,05. Sehingga 
semua pernyataan dari variabel keputusan nasabah dapat digunakan 
sebagai instrumen penelitian. 
b. Hasil Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan suatu ukuran kestabilan dan 
konsisten responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan 
pernyataan yang disusun dalam bentuk kuesioner. Menurut Ghozali 
(2013: 47) Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 
yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan 
realibel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji statistik 
Cronbach Alpha (α) suatu konstruk untuk variabel dikatakan 





Berikut hasil uji reliabilitas untuk variabel fasilitas, 
pelayanan, sosial, budaya dan keputusan nasabah adalah sebagai 
berikut. : 
Tabel 9 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Fasilitas  0,851 Reliabel 
Pelayanan  0,887 Reliabel 
Sosial  0,922 Reliabel 
Budaya  0,846 Reliabel 
Keputusan Nasabah 0,796 Reliabel 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa semua variabel 
dinyatakan Reliable karena telah melewati batas koefesien yaitu 
Cronbach Alpha semua variabel > 0,70 sehingga untuk selanjutnya 
setiap item pada masing-masing konsep variabel layak digunakan 
sebagai alat ukur. 
3. Hasil Methode Of Succesive Interval (MSI) 
Data dalam penelitian dapat dikategorikan sebagai data ordinal, 
sedangkan analisis regresi hanya lazim digunakan bila skala 
pengukuran yang dilakukan adalah data interval. Mentransformasikan 
data ordinal menjadi data inteval gunanya untuk memenuhi sebagian 
dari syarat analisis parametik yang mana data setidaknya berskala 
interval. Teknik tranformasi yang paling sederhana dengan 
menggunakan Methode Of Succesive Interval (MSI). Hasil pengujian 





4. Hasil Uji Asumsi Klasik 
Pada penelitian ini akan dilakukan beberapa uji asumsi klasik yang 
meliputi uji normalitas, uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, 
dan uji autokorelasi yang secara rinci dapat dijelaskan sebagai berikut : 
b. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Ada 
dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau 
tidak, yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik. Alat analisis yang 
digunakan untuk menguji normalitas data adalah dengan uji 
Kolmogorov-Smirnov. Adapun hipotesis dalam pengujian 
Kolmogorov-Smirnov test (K-S), sebagai berikut : 
H0 : Data residual tidak berdistribusi normal apabila nilai signifikan 
< 0,05. 
H1 : Data residual berdistribusi normal apabila nilai signifikan > 
0,05.  
Ghozali (2011: 156) menjelaskan bahwa alah satu cara 
termudah untuk melihat normalitas residual yaitu dengan melihat 
grafik histogram yang membandingkan antara data observasi dengan 
distribusi yang mendekati distribusi normal. Dengan demikian 
apabila hanya melihat histogram, hal ini dapat menyesatkan 





yaitu dengan melihat normal probability plot yang membandingkan 
distribusi kumulatif dari distribusi normal. Jadi dalam penelitian ini 
uji normalitas untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal 
atau tidak yaitu dengan melihat normal probability plot. Dasar 
pengambilan keputusan : 
3. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah 
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola 
distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 
normalitas. 
4. Jika data menyebar jauh dari diagonal atau grafik histogram dan 
atau mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram tidak 
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tidak 
memenuhi asumsi normalitas. 
Berikut ini adalah hasil uji normalitas menggunakan 
Kolmogorov-Smirnov : 
Tabel 10 






Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan dari hasil tabel one-sample kolmogorov-smirnov 
test diatas, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,171. Nilai 
tersebut lebih besar dari α yaitu 0,171 > 0,05 yang menunjukkan 
bahwa data tersebut terdistribusi normal. 
Kemudian hasil uji normalitas menggunakan grafik P-Plot yaitu 
sebagai berikut : 
                                                             
                                                    
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Gambar 2 
Grafik P-Plot of Regression Standardized Residual 
 
Pada grafik normal P-Plot of Regression Standardized residual 
terlihat titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal dan 








c. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 
independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka 
variabel-variabel ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah 
variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel 
independen sama dengan nol. Multikolonieritas dapat dilihat dari (1) 
nilai tolerance dan lawannya (2) variance inflation factor(VIF). 
Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel independen manakah 
yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai cut off yang 
umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolonieritas adalah 
nilai Tolerance≤ 0.10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. Setiap 
peneliti harus menentukan tingkat kolonieritas yang masih dapat 
ditolerir. Sebagai contoh nilai tolerance = 0.10 sama dengan tingkat 
kolonieritas 0.95. Walaupun multikolonieritas dapat dideteksi 
dengan nilai Tolerancedan VIF, tetapi kita msih tetap tidak 
mengetahui variabel-variabel independen mana sajakah yang saling 










Hasil Uji Multikolonieritas 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan tabel hasil uji multikolonieritas diatas menunjukkan 
semua variabel yang digunakan memiliki nilai VIF <10,00 dan nilai 
tolerance >0,10 sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini tidak terdapat gejala multikolonieritas dalam model regresi yang 
digunakan. 
d. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Ghozali (2011: 134) Uji heteroskedastisitas 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Apabila variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan apabila berbeda disebut heteroskedastisitas. 
Model regresi yang baik yaitu yang heteroskedastisitas atau yang 
tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk menguji menggunakan grafik 





1. Jika terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk 
pola tertentu yang teratur (seperti bergelombang, melebar 
kemudian menyempit), maka keadaan demikian 
mengidentifikasikan adanya gejala heteroskedastisitas. 
2. Jika tidak terdapat pola yang jelas, serta titik-titik menyebar 
diatas dan dibawah anka 0 pada sumbu Y, maka keadaan 
demikian tidak terjadi heteroskedastisitas. 
                           
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Gambar 3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Berdasarkan hasil output pengolahan data uji heteroskedastisitas 
dengan grafik scatterplot menunjukkan bahwa tidak ditemukan pola 
tertentu yang teratur dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 
0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada 
model regresi. Sehingga model regresi layak dipakai untuk penelitian 
dengan variabel independen fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya 





 Kemudian uji heteroskedastisitas juga dapat dilihat melalui 
uji glejser. Dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas jika nilai 
signifikansi > 0,05. Berikut hasil uji glejser : 
Tabel 12 
Hasil Uji Glejser 
 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan hasil uji glejser diatas diperoleh nilai signifikansi 
fasilitas 0,243 > 0,05, nilai signifikansi pelayanan 0,663 > 0,05, nilai 
signifikansi sosial 0,306 > 0,05, nilai signifikansi budaya 0,863 > 0,05. 
Dalam hal ini semua variabel mempunyai nilai signifikansi > 0,05, 
maka dapat disimpulkan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
e. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode 
t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). 
Menurut (Ghozali, 2011: 107) bahwa Untuk pengujian autokorelasi 
digunakan uji Durbin Watson hanya digunakan autokorelasi tingkat 
satu (first order autocorelation) dan mensyaratkan adanya intercept 






Hasil Uji Autokorelasi 
 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Dari hasil uji autokorelasi diatas, didapatkan nilai Durbin-Watson 
sebesar 1,609. Dibandingkan dengan nilai tabel dengan taraf 
signifikansi 5 %, sampel 100 dan jumlah variabel independen = 4 
(K=4) diperoleh sebagai berikut : 
Dasar : 
d < dl atau d > 4-dl   = Terdapat autokorelasi 
du < d < 4-du    = Tidak terdapat autokorelasi 
dl < d < du atau 4-du < d < 4-dl = Tidak ada kesimpulan 
Tabel 13 
Distribusi nilai DW Test 
 
K=4 
N Dl du 
100 1,7582 1,5922 
 
Hasil dari d = 1,609; nilai dl = 1,7582; nilai du = 1,5922; nilai 4-dl = 





Karena du < d < 4-du atau 1,5922 < 1,609 < 2,4078 maka dapat 
disimpulkan tidak terdapat autokorelasi. 
4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi dan 
mengetahui pengaruh variabel independen yaitu fasilitas, pelayanan, 
sosial, dan budaya terhadap variabel dependen yaitu keputusan nasabah. 
Berikut ini hasil analisis regresi linier berganda : 
Tabel 14 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
               
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Maka didapat persamaan regresinya sebagai berikut : 
Y = 4,193 + 0,041 X1 + 0,246 X2 + 0,218 X3 + 0,304 X4 + ei 
Arti dari regresi tersebut adalah : 
a. Nilai constant sebesar 4,193 artinya jika tidak ada fasilitas, pelayanan, 





b. Koefisien regresi untuk variabel  fasilitas terhadap keputusan nasabah 
sebesar 0,041 dengan arah positif. Artinya setiap adanya peningkatan 
fasilitas maka akan menaikkan keputusan nasabah. 
c. Koefisien regresi untuk variabel pelayanan terhadap keputusan 
nasabah sebesar 0,246 dengan arah positif. Artinya setiap adanya 
peningkatan pelayanan maka akan menaikkan keputusan nasabah. 
d. Koefisien regresi untuk variabel sosial terhadap keputusan nasabah 
sebesar 0,218 dengan arah positif. Artinya setiap adanya peningkatan 
pada variabel sosial maka akan menaikkan keputusan nasabah. 
e. Koefisien regresi untuk variabel budaya terhadap keputusan nasabah 
sebesar 0,304 dengan arah positif. Artinya setiap adanya peningkatan 
pada variabel budaya maka akan menaikkan keputusan nasabah. 
5. Hasil Uji Hipotesis  
a. Uji secara parsial (Uji t) 
Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh 
satu variabel penjelas atau independen secara individual dalam 
menerangkan variabel dependen. Hasil t tabel didapatkan dari rumus 
n-k (n=jumlah sampel, k=jumlah variabel) jadi 100-5=95, dilihat dari 
t tabel ke 95 dan taraf signifikansi 0,05, maka hasil yang diperoleh 
untuk t tabel = 1,66105. 










Hasil Uji Parsial (Uji t) 
 
               
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Dari tabel uji t diatas didapat hasil sebagai berikut : 
1. Pengaruh Fasilitas (X1) terhadap Keputusan Nasabah memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran. Dari perhitungan uji t menggunakan SPSS 
diperoleh t hitung = 0,409 < t tabel = 1,66105 maka H1 ditolak, 
dengan nilai signifikansi diperoleh 0,684 > 0,05. Dengan demikian 
dapat diambil kesimpulan bahwa variabel fasilitas tidak 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
2. Pengaruh Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Nasabah memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran. Dari perhitungan uji t menggunakan 
SPSS diperoleh t hitung = 3,085 > t tabel = 1,66105 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 maka H2 diterima. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan bahwa variabel pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 





3. Pengaruh Sosial (X3) terhadap Keputusan Nasabah memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran. Dari perhitungan uji t menggunakan SPSS 
diperoleh t hitung = 2,319 > t tabel = 1,66105 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,023 < 0,05 maka H3 diterima. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan bahwa variabel sosial 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
4. Pengaruh Budaya (X4) terhadap Keputusan Nasabah memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran. Dari perhitungan uji t menggunakan SPSS 
diperoleh t hitung = 2,347 > t tabel = 1,66105 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,021 < 0,05 maka H4 diterima. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan bahwa variabel budaya 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
b. Uji Simultan (Uji F) 
Uji F menunjukkan apakah semua variabel bebas mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Hasil F 
tabel didapatkan dari rumus df 1 = k-1 (k=jumlah variabel) jadi          
5-1=4, dan df 2 n-k (n=jumlah sampel, k=jumlah variabel) jadi 100-
5=95 maka dapat dilihat F tabel berdasarkan df 1 dan df 2 diperoleh 







Berikut ini adalah tabel hasil uji F : 
Tabel 16 
Hasil Uji Simultan (Uji F) 
                
 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Dari hasil tabel uji F di atas didapatkan nilai F hitung = 
22,696 > F tabel = 2,47 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka 
H5 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel fasilitas, 
pelayanan, sosial, dan budaya secara bersama-sama atau simultan 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran. 
5. Koefisien Determinasi (R2) 
 Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen 
(terikat). Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. 
Untuk menentukan nilai koefisien determinasi dinyatakan dengan 










Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 
Sumber : Output SPSS, data yang diolah tahun 2021 
Berdasarkan tabel diatas hasil analisis koefisien determinasi 
diperoleh hasil Adjusted R Square sebesar 0,467 atau 46,7%. Nilai 
tersebut dapat disimpulkan memberikan arti bahwa nilai sebesar 
46,7% merupakan besarnya nilai variasi variabel dependen 
keputusan nasabah yang dapat dijelaskan oleh hubungan antar 
variabel independen fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya secara 
bersama-sama terhadap keputusan nasabah. Sedangkan sisanya yaitu 
53,3% oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian. 
C. Pembahasan  
1. Pengaruh Fasilitas terhadap Keputusan Nasabah 
Berdasarkan uji t (parsial) yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa variabel fasilitas tidak berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya hasil 
perhitungan uji t menggunakan SPSS diperoleh t hitung = 0,409 < t 
tabel = 1,66105 maka H1 ditolak, dengan nilai signifikansi diperoleh 





Implikasi teoritis dalam penelitian ini menyebutkan bahwa fasilitas 
adalah sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa dapat 
ditawarkan kepada konsumen (Tjiptono, 2015: 152) dimana fasilitas 
disertakan pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada 
pengguna jasanya. Seperti halnya standar kualitas pelayanan, fasilitas 
yang tersedia berada pada fungsi yang maksimal, dimana dalam hal ini 
adalah untuk kepuasan nasabah.. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah  fasilitas terhadap 
keputusan nasabah, dalam hal ini terdapat fasilitas yang tidak memadai 
dan kurang memuaskan  yang dirasakan oleh nasabah contohnya pada 
pendingin ruangan yang kurang dingin dan tempat parkir yang kurang 
luas serta fasilitas ATM Bank Syariah tidak terdapat di tempat umum / 
berdiri sendiri, hanya berada di lokasi Bank saja.  
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Aliman 
(2018), yang menyimpulkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih perbankan syariah. 
2. Pengaruh Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah 
Berdasarkan uji t (parsial) yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa variabel pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya hasil 
t hitung = 3,085 > t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi sebesar 





Implikasi teoritis dalam penelitian ini menyebutkan bahwa 
pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2016) 
dengan demikian kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan seperti halnya 
jaminan atas jasa yang telah digunakan. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah pelayanan terhadap 
keputusan nasabah, dalam hal ini pelayanan yang didapatkan nasabah 
sangat memuaskan yaitu pegawai BRI Syariah KCP Banjaran dapat 
memberikan informasi secara cepat dan tepat kepada para nasabah, 
kemudian apabila nasabah mempunyai keluhan dapat ditangani dengan 
baik oleh pegawai. Maka hal ini akan meningkatkan keputusan 
nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran.   
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Aliman 
(2018), yang menyimpulkan bahwa pelayanan berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah dalam memilih perbankan syariah. 
3. Pengaruh Sosial terhadap Keputusan Nasabah 
Berdasarkan uji t (parsial) yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa variabel sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya hasil 
t hitung = 2,319 > t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi sebesar 





Implikasi teoritis dalam penelitian ini menyebutkan bahwa faktor 
sosial adalah perilaku seorang konsumen yang dipengaruhi oleh 
kelompok referensi, keluarga, serta peran dan status (Harman Malau, 
2017) dimana faktor kelompok referensi, keluarga, serta peran dan 
status merupakan faktor penentu seseorang melakukan keputusan 
pembelian. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah faktor sosial terhadap 
keputusan nasabah, dalam hal ini faktor sosial berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah memilih BRI Syariah KCP Banjaran, salah satunya 
karena strategi dari mulut ke mulut dimana seseorang memutuskan 
untuk menggunakan jasa di BRI Syariah KCP Banjaran atas dorongan 
dari orang lain. Maka hal ini akan meningkatkan keputusan nasabah 
dalam memilih BRI Syariah KCP Banjaran.   
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Sufitrayati dan Fanny (2018), yang menyimpulkan bahwa faktor sosial 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
perbankan syariah. 
4. Pengaruh Budaya terhadap Keputusan Nasabah 
Berdasarkan uji t (parsial) yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa variabel budaya berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya hasil 
t hitung = 2,347 > dari t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi 





Implikasi teoritis dalam penelitian ini menyebutkan bahwa budaya 
merupakan faktor penentu keinginan dan perilaku yang paling 
mendasar dalam melakukan keputusan pembelian (Kotler dan Keller, 
2016) karena budaya merupakan faktor penentu yang paling mendasar 
dari segi keinginan dan perilaku seseorang karena menyangkut segala 
aspek kehidupan manusia. Dalam faktor kebudayaan, pemasar harus 
memahami pengaruhnya terhadap keputusan pembelian / penggunaan 
suatu jasa. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah  faktor budaya terhadap 
keputusan nasabah, dalam hal ini faktor budaya merupakan salah satu 
dasar keputusan nasabah memilih BRI Syariah KCP Banjaran karena 
dalam faktor budaya disebutkan bahwa penggunaan jasa perbankan 
syariah didasarkan pada kepercayaan yang nasabah anut. Maka hal ini 
akan meningkatkan keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran.  
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Wawan dan Urwatul (2018), yang menyimpulkan bahwa faktor budaya 









5. Pengaruh Fasilitas, Pelayanan, Sosial, dan Budaya terhadap Keputusan 
Nasabah 
Berdasarkan uji F (simultan) yang telah dilakukan menunjukkan F 
hitung = 22,696 > F tabel = 2,47 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 
maka H5 diterima. Maka dalam hal ini variabel fasilitas, pelayanan, 
sosial, dan budaya secara simultan berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah memilih BRI Syariah KCP Banjaran. 
Implikasi teoritis dalam penelitian ini menyebutkan bahwa 
keputusan pembelian merupakan sebuah proses penyelesaian masalah 
yang terdiri dari pengenalan masalah, mencari informasi, penilaian 
alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku setelah pembelian 
(Kotler, 2009) yang merupakan tahap dari terjadinya keputusan 
pembelian/penggunaan suatu jasa. 
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah  fasilitas, pelayanan, 
sosial dan budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah, dalam hal 
ini fasilitas, pelayanan, sosial dan budaya sudah cukup baik dalam 














Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data melalui bantuan 
program SPSS, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Fasilitas tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran. Hal tersebut dibuktikan dengan 
diperolehnya hasil perhitungan uji t menggunakan SPSS diperoleh t 
hitung = 0,409 < t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,684 > 0,05 maka H1 ditolak. 
2. Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
BRI Syariah KCP Banjaran. Hal tersebut dibuktikan dengan 
diperolehnya hasil t hitung = 3,085 > t tabel = 1,66105 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 maka H2 diterima. 
3. Sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya 
hasil t hitung = 2,319 > t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,023 < 0,05 maka H3 diterima. 
4. Budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI 





hasil t hitung = 2,347 > t tabel = 1,66105 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,021 < 0,05 maka H4 diterima. 
5. Variabel fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya berpengaruh secara 
simultan terhadap keputusan nasabah dalam memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya nilai F 
hitung = 22,696 > F tabel = 2,47 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 
maka H5 diterima. 
B. Saran 
BerdasarkanIhasil penelitianIyang dilakukan makaIpeneliti 
memberikan saranIsebagaiIberikut : 
1. BagiIPerusahaan 
a. Bahwa variabel fasilitas tidak berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah. Dengan demikian BRI Syariah KCP Banjaran harus lebih 
meningkatkan fasilitas yang diberikan kepada nasabah agar sesuai 
dengan tujuan perusahaan. Jika fasilitas yang diberikan kepada 
nasabah lebih baik lagi, contohnya pada ruang tunggu yang lebih 
nyaman dan tempat parkir yang luas maka nasabah akan merasa 
puas dengan semua fasilitas yang disediakan, sehingga dapat 
meningkatkan jumlah nasabah dalam memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran. 
b. Bahwa variabel pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah. Dengan demikian pelayanan yang diberikan harus lebih 





perusahaan, apabila nasabah mengalami keluhan atas jasa yang 
digunakan maka pegawai harus dapat menaganinya dengan baik 
yaitu dengan menanyakan terlebih dahulu apa yang menjadi 
masalah, kemudian memberikan solusi untuk masalah tersebut. 
c. Bahwa variabel sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah. 
Dengan demikian BRI Syariah KCP Banjaran harus lebih 
meningkatkan pengaruh keputusan nasabah melalui faktor sosial 
salah satunya yang meliputi dorongan dari keluarga, contohnya 
nasabah memutuskan menggunakan jasa di BRI Syariah KCP 
Banjaran karena dorongan dari keluarga / orangtua, sehingga 
diharapkan perusahaan dapat meningkatkan strategi untuk mencari 
calon nasabah yang mempunyai kemauan sendiri untuk 
menggunakan jasanya tanpa ada dorongan dari pihak manapun. 
d. Bahwa variabel budaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah. 
Dengan demikian BRI Syariah KCP Banjaran harus lebih 
meningkatkan pengaruh keputusan nasabah melalui faktor budaya 
salah satunya yang meliputi pendapatan seseorang, diharapkan 
perusahaan mampu memberikan pengetahuan kepada calon nasabah 
bahwa dalam menggunakan jasanya tidak ditentukan berdasarkan 
pendapatan seseorang, melainkan siapa saja berhak untuk 








Disarankan peneliti selanjutnya dapat mengkaji lebih dalam 
mengenai variabel fasilitas, pelayanan, sosial, dan budaya terhadap 
keputusan nasabah memilih BRI Syariah KCP Banjaran. Hal ini dapat 
menjadi bahan untuk penelitian selanjutnya dalam waktu yang akan 
datang dan dapat menambahkan variabel lainnya untuk memperkuat 
penelitian selanjutnya yang sesuai dengan keadaan perusahaan tersebut 
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Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner 
Judul Penelitian : Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Keputusan Nasabah Dalam Memilih BRI Syariah 
KCP Banjaran 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu Nasabah BRI Syariah KCP Banjaran 
Di Tempat 
Dengan Hormat, 
Dalam rangka menyelesaikan penelitian, saya mahasiswa Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal, mohon partisipasi dari 
Bapak/Ibu/Sdr untuk mengisi kuesioner yang telah saya sediakan. 
Adapun data yang saya minta adalah sesuai dengan kondisi yang dirasakan 
Bapak/Ibu/Sdr selama ini. Saya akan menjaga kerahasiaannya karena data ini 
hanya untuk kepentingan penelitian. 
Setiap jawaban yang diberikan merupakan bantuan yang tidak ternilai 
harganya bagi penelitian ini. Saya memberikan jangka waktu sesuai dengan situasi 
dan kondisi pada saat kuesioner ini saya sebarkan, agar Bapak/Ibu/Sdr dapat 
segera mengembalikannya kepada saya. 









1. Jenis kelamin : 
a. Laki-laki 
b. Perempuan  
2. Umur : 
a. 20-35 tahun 
b. 36-45 tahun 
c. 46-56 tahun 
d. >56 tahun 
3. Pendidikan Terakhir : 
a. SMP atau Sederajat 




1. Beri tanda centang (√) pada kotak yang tersedia untuk masing-masing 
jawaban pernyataan kuisioner. Tiap pernyataan hanya terdapat satu jawaban. 
2. Sebelum mengisi daftar pernyataan utama, Bapak/Ibu dimohon untuk mengisi 
data responden yang penting untuk melengkapi penelitian ini. 
3. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga diharapkan  semua 
pernyataan dijawab. 
4. Ada lima alternatif jawaban yang tersedia, yaitu : 
       Sangat Tidak Setuju (STS) Netral (N) Sangat Setuju (SS) 
Tidak Setuju (TS)  Setuju (S) 
5. Terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang telah menjawab pernyataan-
pernyataan ini 





No Pernyataan Tanggapan responden 
SS S N  TS STS 
1. Nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran karena suatu kebutuhan 
     
2. Nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran karena informasi dari teman dan 
keluarga  
     
3. Nasabah menggunakan produk dan layanan 
yang ada di BRI Syariah KCP Banjaran 
     
4. Nasabah merasa puas dengan produk dan 
layanan yang diberikan BRI Syariah KCP 
Banjaran 
     
5. Nasabah akan merekomendasikan BRI 
Syariah KCP Banjaran ke teman, saudara, 
dan tetangga 
     
 
Variabel Fasilitas (X1) 
No Pernyataan Tanggapan responden 
SS S N TS STS 
1. BRI Syariah KCP Banjaran mempunyai 
ruang tunggu yang nyaman bagi para 
nasabahnya 
     
2. Lokasi BRI Syariah sangat strategis bagi 
nasabah 
     
3. BRI Syariah KCP Banjaran mempunyai 
gedung yang bagus dan bersih  
     
4. Fasilitas yang ada di BRI Syariah KCP 
Banjaran tertata secara rapi 
     
5.  BRI Syariah KCP Banjaran mempunyai 
fasilitas ATM untuk memenuhi kebutuhan 
nasabah 
     
Variabel Pelayanan (X2) 
No Pernyataan Tanggapan responden 
SS S N  TS STS 
1. Pegawai BRI Syariah KCP Banjaran 
berpenampilan rapi dan sopan 
     
2. Ruang kerja pegawai BRI Syariah KCP 
Banjaran bersih dan tersusun rapi 
     





memberikan informasi secara tepat kepada 
para nasabah 
4. Nasabah yang mempunyai keluhan dapat 
ditangani dengan baik oleh pegawai BRI 
Syariah KCP Banjaran  
     
4. Pegawai mengetahui produk dan layanan 
yang ada di BRI Syariah KCP Banjaran 
     
5. Pegawai dapat berkomunikasi baik dengan 
nasabah dan ramah dalam menyampaikan 
informasi 
     
 
Variabel Sosial (X3) 
No Pernyataan Tanggapan responden 
SS S N  TS STS 
1. Nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran karena kebutuhan dari organisasi 
     
2. Nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran karena semua keluarga 
menggunakan BRI Syariah KCP Banjaran 
     
3. Saya memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
karena dorongan dari orangtua 
     
4. Nasabah memilih BRI Syariah KCP 
Banjaran karena dorongan dari suami / istri  
     
5. Peranan dan status dalam kelompok 
memungkinkan nasabah memilih BRI 
Syariah KCP Banjaran 
     
Variabel Budaya (X4) 
No Pernyataan Tanggapan responden 
SS S N  TS STS 
1. Karena di Indonesia mayoritas 
penduduknya beragama Islam sehingga 
memungkinkan saya untuk menggunakan 
jasa perbankan syariah 
     
2. Berdasarkan kepercayaan yang saya anut 
sehingga mempengaruhi saya dalam 
memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
     
3. Saya memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
karena sesuai dengan pendapatan saya 
     
4. Saya memilih BRI Syariah KCP Banjaran 
karena sesuai dengan kelas sosial saya 



































































































































































































































































































Hasil Uji Reliabilitas 
Hasil uji reliabilitas fasilitas 
 
 
Hasil uji reliabilitas pelayanan 
 
 
Hasil uji reliabilitas sosial 
 
 
Hasil uji reliabilitas budaya 
 
 












































Hasil analisis regresi linier berganda 
 








Hasil Uji F (simultan) 
 
Lampiran 23 
Hasil Koefisien Determinasi 
 
 
 
 
 
 
 
